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ABSTRACT 
 
This thesis was commissioned by Vattenfall Oy. The aim of this thesis 
was to study the Service Request and Incident Management process and 
the use of the action request system in this process. The process is de-
scribed before and after the implementation of the action request system. 
The research questions of this thesis are: How did the process work before 
the implementation of the action request system and after the implementa-
tion? Are the service requests and incidents handled according to Service 
Level Agreements? How can the process be elaborated? 
 
The process was studied from the perspective of Vattenfall IT personnel. 
This thesis does not cover customer satisfaction or technical aspects of the 
action request system. Customer satisfaction surveys are conducted regu-
larly internally in Vattenfall. The approach of the study was quantitative. 
 
The theoretical context consists of process descriptions, statistics from the 
action request system and a web-based questionnaire. An analysis of the 
process was made based on the results of the questionnaire and statistics 
from the action request system. 
 
For the theoretical background process management and IT service man-
agement were explored from the literature. Lean management and ITIL 
V3 lifecycle are described in detail. Action request system used by Vatten-
fall is based on ITIL processes. 
 
Action request system statistics and the results of the questionnaire pro-
vided a good overall picture of the process maturity. Use of action request 
system enables the collection of necessary statistical information and fol-
low up of service levels. Every person in IT should be committed to the 
process to offer high quality and efficient service to the customers. 
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1 JOHDANTO 
Tätä opinnäytetyötä kirjoittaessani olen työskennellyt neljä vuotta Vatten-
fall Oy:ssä IT-tukihenkilönä. Aloitin yhtiössä IT-harjoittelijana vuonna 
2002 ja suoritin myös datanomin tutkintoon kuuluvan harjoittelujaksoni 
yrityksessä. Ammattikorkeakouluopintojeni aikana toimin kesäisin IT-
tukitehtävissä. Opinnäytetyön tulokset ovat suoraan hyödynnettävissä 
omissa työtehtävissäni. Tapahtumanhallintaprosessin lähempi tarkastelu 
tarjoaa henkilökohtaisesti sekä haasteen että mahdollisuuden. Mahdolli-
suuden havaita työskentelymenetelmien kehittämiskohteet, soveltaa tulok-
sia käytännössä ja tarjota näin asiakkaille parempaa palvelua. Omat mieli-
piteet ja näkemykset prosessin nykytilasta tuovat haasteen lopullisten ke-
hitysehdotusten laatimisessa. 
 
Työmääräinjärjestelmä otettiin Suomen Vattenfallissa käyttöön vuoden 
2007 alussa, jolloin aloitin harjoittelujaksoni yrityksessä. Toimin järjes-
telmän toisena suomalaisena pääkäyttäjänä ja tein pienimuotoiset suomen-
kieliset käyttöohjeet järjestelmästä verkkosivuston muodossa. Työmää-
räinjärjestelmä vaihtui vuoden 2009 keväällä. Samanaikaisesti tapahtui 
siirtyminen konsernitasoiseen, maiden rajat ylittävään, IT-organisaatioon. 
Uuden organisaation myötä IT-palveluiden hallinnassa otettiin käyttöön 
ITILin mukaiset prosessit. 
 
Ennen työmääräinjärjestelmää tukipyyntöjä ei kirjattu lainkaan erilliseen 
järjestelmään, mikä teki raportoinnista ja seurannasta vaikeaa. Uusi pro-
sessi on ollut käytössä nyt muutaman vuoden ja tässä vaiheessa on mie-
lenkiintoista tarkastella, mikä on IT-tukihenkilöiden näkemys prosessin 
nykytilasta. 
 
Työn ensimmäinen ja toinen osa käsittelevät kirjallisuuslähteisiin pohjau-
tuen prosessijohtamista ja Lean-mallia sekä IT-palvelunhallintaa ja ITILin 
prosesseja. Vattenfallin eri organisaatiot ovat ottaneet Leanin käyttöön 
luodakseen jatkuvan parantamisen kulttuurin. Vattenfallin tukiprosessi 
pohjautuu ITILiin, ja käytössä oleva työmääräinjärjestelmä tukee ITILin 
prosesseja. Kolmannessa osassa kuvataan ja tutkitaan Vattenfallin IT-
tukiprosessia. IT-tukihenkilöille lähetettiin Webropol-työkalun avulla to-
teutettu lomakekysely. Lomakekyselyn ja työmääräinjärjestelmän toteutu-
neiden tukipyyntöjen analysoinnilla etsitään vastauksia työn tutkimusky-
symyksiin, jotka ovat seuraavat: 
 
− Miten prosessi toimi ennen työmääräinjärjestelmän käyttöönottoa ja 
käyttöönoton jälkeen?  
− Hoidetaanko tukipyynnöt palvelutason mukaisesti? 
− Miten tukiprosessia voidaan kehittää? 
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2 PROSESSIJOHTAMINEN 
Laamasen ja Tinnilän mukaan työnjako on yrityksissä perinteisesti perus-
tunut eri organisaatioyksiköiden tehtäviin. Työt on jaettu selkeisiin osiin. 
Tätä funktionaalista mallia on täydennetty asettamalla tavoitteet osasto- ja 
henkilötasolle. Yrityksen menestykseen vaikuttavat yhä vähemmän talou-
delliset resurssit, yrityksen koko tai tuotantokapasiteetti. Tärkeäksi teki-
jäksi on noussut aineeton pääoma, erityisesti inhimillinen pääoma. Tämä 
haaste ohjaa yrityksiä etsimään uudenlaisen lähestymistavan johtamiseen. 
Prosessijohtamisesta puhutaan, kun yrityksen toimintaa tarkastellaan koko 
organisaatioon kohdistuvina toimintaketjuina. Näiden prosessien tunnis-
taminen ja mallintaminen sekä jatkuva paremman hyödyn luonti asiak-
kaalle ovat prosessijohtamista. 
 
Johtamisen perustavoitteina ovat hyvän taloudellisen tuloksen saavuttami-
nen, asiakastyytyväisyys, hyvä tuottavuus ja henkilöstön sitouttaminen. 
Prosessijohtamisen tavoitteet eivät eroa näistä perustavoitteista, mutta tuo-
vat kustannustehokkuuden rinnalle tärkeiksi tekijöiksi nopeuden ja jousta-
vuuden. 
 
Henkilöstön osaaminen on keskeisessä asemassa yrityksen menestyksessä 
ja kilpailuedun saavuttamisessa. Tämä inhimillinen pääoma on jokaisessa 
yrityksessä ainutlaatuista, ilman osaavia tekijöitä prosessien parantaminen 
on hyödytöntä. Tuote tai palvelu syntyy henkilöstön osaamisen seuraukse-
na. Jatkuva parantaminen syntyy henkilöstön sitoutumisesta, motivaatiosta 
ja vaikutusmahdollisuuksista. 
 
Taloudellisen menestyksen takaa arvon luonti asiakkaalle. Kun yrityksen 
toimintaa tarkastellaan arvonluonnin kannalta, prosessit pitää tunnistaa, 
kuvata ja asettaa prosessien kehittämiselle ja toteuttamiselle tavoitteet. 
Prosessien kuvauksista selviävät toiminnot, jotka ovat oleellisia arvon-
luonnin kannalta. Henkilöstön kannalta prosessikuvaukset luovat koko-
naiskuvan arvonluonnista ja auttavat ymmärtämään yksittäisen henkilön 
roolia paremmin. Jokaisen henkilön tunnistaessa roolinsa motivaatio ja yh-
teistyöhalukkuus kasvavat. (Laamanen & Tinnilä 2009, 6–7, 29, 30–31, 
10–11.) 
  
Asiakkaiden tarpeiden ja odotusten tunnistaminen johtaa strategisiin valin-
toihin. Strategiset päätökset tehdään aina tietoisesti useista vaihtoehdoista. 
Yritys voi esimerkiksi päättää, että kustannustehokkuuden sijaan toiminta 
suunnitellaan joustavaksi. Tällöin on kyse strategisesta päätöksestä. 
(Heikkilä & Ketokivi 2009, 29.) 
 
Laamasen ja Tinnilän mukaan strategisia päätöksiä toteutetaan prosessien 
kautta. Prosessijohtaminen perustuu prosesseihin ja prosessien kehittämi-
seen, ilman prosesseja tapahtuva kehittäminen ei ole tehokasta. Proses-
siajattelussa on kyse toimintatapojen muuttamisesta. Toimintatapojen 
muuttaminen johtaa parempiin tuloksiin. Tavoitteena ei ole henkilöstön 
työmäärän lisääminen vaan töiden tekeminen eri tavalla.
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Prosessijohtaminen saa aikaan yrityksen rakenteiden muutoksen funktio-
naalisesta organisaatiomallista horisontaaliseen. Funktionaalinen toimin-
tamalli, jossa yhdestä työtehtävästä saattaa vastata vain yksi henkilö ja tie-
donkulku ja tiedon jakaminen ovat ongelmallisia, hankaloittaa ja voi olla 
esteenä asiakasarvon luomisessa. Arvoa luovien prosessien tunnistaminen 
on kriittistä. Prosessien kehitys perustuu tarkalle ja täydelliselle tiedolle 
prosessien nykytilasta. Kun oikeat prosessit on tunnistettu, ne voidaan ku-
vata. Tämä kuvattu tieto mahdollistaa tehokkaan tiedonkulun sekä yhteis-
työn. 
 
Prosessien parantamisen tavoitteet asetetaan aina yrityksen johtoryhmässä. 
Kun muutoksen tavoitteet on asetettu, jokaiselle prosessille määritellään 
prosessin omistaja. Prosessin omistaja vastaa prosessin kuvauksesta ja ku-
vauksen pohjalta määrittelee prosessin nykytilan sekä asettaa kehitysta-
voitteet. 
 
Uusien toimintatapojen käyttöönotto luo aina muutosvastarintaa. Muutos-
vastarinnan taustalla on pelko oman työn menettämisestä. Organisaation 
vaikutusvaltaiset henkilöt voivat yksinään estää muutosten toteutumisen. 
Prosessijohtamisen tehokas toteuttaminen edellyttääkin muutosjohtamista. 
(Laamanen & Tinnilä 2009, 13, 41.) 
 
Kouluttautuminen ja vallitsevien työtapojen arvostelu osoittavat, että ih-
minen todellisuudessa haluaa muutosta. Jotta muutos onnistuisi, henkilös-
tön täytyy olla mukana suunnittelussa. Uuteen toimintatapaan voi sitoutua 
vain, jos sen on ymmärtänyt ja hyväksynyt. Työntekijät itse osaavat par-
haiten kuvata omat työtehtävänsä. Kun henkilöstö otetaan mukaan proses-
sien suunnitteluun, jokainen oppii ymmärtämään omien työtehtäviensä 
merkityksen yrityksen liiketoiminnassa. Muutosvastarinta syntyy, jos uu-
distamisen suunnittelee ulkopuolinen. Muutosten hyväksyminen vie aina 
aikaa ja ihmiset reagoivat eri tavalla muutoksiin. (Laine & Tiirikainen 
1995, 59–61.) 
 
”Pidemmällä aikavälillä johtaminen ratkaisee yrityksen kannattavuuden. 
Kyse on siitä, miten ihmisten kompetenssi saadaan tehokkaasti käyttöön.” 
(Eloranta 2010, 119.) 
  
Työmääräinjärjestelmän käyttö tapahtumanhallinnassa 
 
 
2.1 Prosessien kehittämisen historiaa 
Prosessien kehitys on saanut alkunsa tuotantoteollisuudesta, vasta 1990-
luvulla erilaisia prosessijohtamisen malleja on otettu käyttöön palvelulii-
ketoiminnassa. Prosessien kehitys alkoi aikaisella 1900-luvulla Henry 
Fordin tuotantolinjasta. 
  
Kuvio 1 Demingin ympyrä (Lean för nyfikan BIK Finland 2011, 39.) 
W. Edwards Demingiä voidaan pitää modernien johtamistapojen isänä. 
1950-luvulla Deming esitteli tilastollisen tieteellisiin menetelmiin perustu-
van laadunvalvontamenetelmän Plan-Do-Check-Act (PDCA). Tätä laatu-
johtamisen mallia erityisesti japanilaiset lähtivät kehittämään. Demingin 
ympyrää käytettäessä tehdään ja toteutetaan suunnitelma, tarkistetaan tu-
lokset ja korjataan suunnitelman ja toteutuneiden tulosten välinen ero. 
Standardoimalla saadaan parannuksesta pysyvä (kuvio 1). 
 
1960–70-luvulla Toyotan pääinsinööri Taiichi Ohno kehitti Toyota Pro-
duction Systeemin (jatkossa TPS). TPS kehittyi Demingin menetelmästä. 
Avaintekijänä oli asiakaslähtöinen prosessien suunnittelu ja läpimenoaiko-
jen lyhentäminen. Toyota keskittyi tuotantoprosessin jokaisessa vaiheessa 
hukan poistamiseen ja onnistui tuottamaan asiakkaille korkealaatuisia ja 
sopivanhintaisia tuotteita juuri silloin, kun asiakkaat niitä halusivat. TPS 
on Lean-mallin lähtökohta. (Lean för nyfikan BIK Finland 2011, 15.) 
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1980-luvulla prosessien kehittäminen levisi auto- ja kokoonpanoteollisuu-
dessa. Motorolan kehittämä Six sigma eli kuuden sigman konsepti alkoi 
tulla suosituksi. Six sigma tai 6σ on laatujohtamisen metodi, jolla mitataan 
laatutasoa ja laatuvirheiden määrää. Sigmalla mitataan hajontaa. Kuusi 
sigmaa eli kuusi kertaa sigma osoittaa 3.4 laatuvirhettä miljoonassa eli 
99,99 % laatutasoa (Giesen & Teters 2007, 75). Normaali virheiden taso 
länsimaiden yrityksissä oli tuolloin noin kolme sigmaa eli 66 810 virhettä 
miljoonaa yksikköä kohti. Kuuden sigman metodi auttoi luotettavan ja 
laadukkaan prosessin luomisessa. (Hannus 1993, 137). 
 
Lean för nyfikan BIK Finlandin mukaan kokonaisvaltainen laatujohtami-
nen eli Total Quality Management (jatkossa TQM) otettiin japanilaisen 
Kaoru Ishikawan toimesta käyttöön jo 1950-luvulla, mutta varsinainen 
palvelujen laadunohjaus kehittyi 1980-luvulla. TQM:n myötä ymmärret-
tiin, että arvo asiakkaalle ja asiakaskeskeisyys muodostuvat kaikista pro-
sessin vaiheista, ja jokaisella työntekijällä on merkitystä asiakastyytyväi-
syydessä. 
 
1990-luvulla Business Process Re-engineeringin vahvan nousun myötä 
Lean-mallin käyttö laajeni myös palveluyrityksiin, erityisesti farmaseutti-
seen ja finanssiliiketoimintaan. 2000-luvulla Leanin ja Six sigman käyttö 
sekä keskittyminen operatiiviseen erinomaisuuteen ovat levinneet laajasti 
myös palveluliiketoiminnan aloille. (Lean för nyfikan BIK Finland 2011, 
15.) 
2.2 Prosessijohtamisen mallit 
Prosesseihin perustuva kehittäminen on ollut hyvin suosittua ja vuosien 
mittaan on kehittynyt useita erilaisia johtamismalleja, kuten edellisestä lu-
vusta oli havaittavissa. Tässä kohdassa kuvataan eri koulukuntien pääpiir-
teet. 
 
Total Quality Management eli laatujohtaminen on prosessijohtamisen mal-
leista vanhin. TQM on laadunhallintaan perustuva joukko työkaluja orga-
nisaatioiden työskentelymallien muuttamiseen. Laadunhallinnan eri mene-
telmät perustuvat johtamisen pääperiaatteisiin eli korkeaan tuottavuuteen, 
hyvään tulokseen ja alhaisiin kustannuksiin. Esimerkkinä laadunhallinnan 
menetelmästä on kohdassa 2.1 mainittu Demingin ympyrä. (Van der Bent 
2007, 35–38.) Laatujohtamisessa asiakas määrittelee laadun, ja henkilöstö 
osallistuu itse kehittämiseen. Laatu paranee pienin askelin. Laadun paran-
tuessa läpimenoajat lyhenevät ja kustannustehokkuus kasvaa. (Hannus 
1995, 131–133.) 
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Kevyt ja joustava toimintatapa eli Lean management yhdistää kaikki pro-
sessijohtamisen parhaat käytännöt. Lean on siten kattokäsite kaikille muil-
le prosessijohtamisen malleille (kuva 1). (Hannus 1993, 208.) Lean on ke-
hittynyt Toyotan tuotantojärjestelmästä. Kevyttä ja joustavaa toimintata-
paa kuvataan tarkemmin kohdassa 2.3.  
 
 
 
Kuva 1 Lean-malli eri prosessiohjausmallien kattokäsitteenä (Hannus 1993, 208.) 
Supply Chain Management eli tarjonta-, toimitus ja kysyntäketjun hallinta 
korostaa logistista lähestymistapaa. Tavoitteena on prosessin turhien väli-
vaiheiden poisto ja tuotteen toimitus asiakkaalle turhia välivarastoja vält-
täen. (Laamanen & Tinnilä 2009, 12.) 
 
Activity Based Management eli toimintojohtaminen keskittyy kustannus-
tehokkuuteen. Tämä johtamismalli on kehittynyt kustannuslaskennan poh-
jalta. Toimintojohtamisessa johtaminen kohdistuu prosesseihin, jotka ovat 
rakentuneet eri toiminnoista. Kustannuspaikkojen sijaan huomio kohdiste-
taan kustannusten aiheuttajiin. (Hannus 1993, 193–194.) 
 
Business Process Re-engineeringissä eli liiketoimintaprosessien uudel-
leensuunnittelussa prosesseille asetetaan tavoitteet, joita on mahdoton saa-
vuttaa.  Tätä mallia käytettäessä liiketoimintaprosessit suunnitellaan koko-
naan uudestaan. (Laine & Tiirikainen 1995, 20–21.) 
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Aikaan perustuva johtaminen eli Time Based Management (jatkossa 
TBM) keskittyy prosessin eri vaiheiden läpimenoaikojen lyhentämiseen. 
Nopea toiminta edellyttää virheetöntä toimintaa. Toyota on ollut edelläkä-
vijä TBM:n jatkuvan parantamisen ja imuohjauksen käytössä. Imuohjauk-
sella tarkoitetaan tilaa, jossa tuotanto tapahtuu kysyntäpohjalta. Tuotetta 
valmistetaan vain tarpeeseen, ei varastoon. Voidaan puhua myös juuri oi-
keaan aikaan (JOT) -tuotannosta. (Hannus 1993, 153.) 
2.3 Lean 
Heikkilän ja Ketokiven mukaan 1980-luvulla länsimaiset yritykset eivät 
saavuttaneet vastaavia tuloksia kuin japanilaiset ja erityisesti Toyota. To-
yota ohitti kilpailijansa joustavuudessa, laadussa ja kustannustehokkuu-
dessa. Tuotantoteollisuudessa oli tähän asti keskitytty rakenteellisiin teki-
jöihin eli tuotannon teknologiaan, sijaintipäätöksiin, kapasiteettiin ja orga-
nisaation rakenteisiin. Toyotan menestys sai huomion kiinnittymään tuo-
tantoperiaatteisiin ja -käytäntöihin. Toyotan filosofiaa kuvaa prosessiajat-
telu. Prosessit on suunniteltu niin, että työntekijät saavat aikaan erinomai-
sia tuloksia. Henkilöstön asiantuntemus ja osaaminen ovat keskeisessä 
asemassa jokapäiväisessä päätöksenteossa. (Heikkilä & Ketokivi 2009, 33, 
63–64.) 
  
Lean on hallinnut Six Sigman kanssa teollisen valmistuksen prosesseja 
2000-luvun ajan. Lean-tuotannossa on kyse täysin uuden organisaatiokult-
tuurin luomisesta. Leanin voittokulku perustuu jatkuvaan parantamiseen. 
Leanin perusajatus on jatkuva toimintaan perustuva parantaminen ja työn-
tekijöiden sitouttaminen. Toyotan tuotantotavan ydin on hukan poistami-
nen. Lisäarvoa tuottamattomia toimintoja eli hukkaa ovat käyttämätön 
henkilöstön luovuus, ylituotanto, ylimääräiset resurssit, viat ja korjaukset, 
turhat välivaiheet, ylimääräinen käsittely, turha liikkuminen sekä odotus-
ajat (kuva 2). (Liker 2004.) 
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Kuva 2 Lisäarvoa tuottamattomat toiminnot eli hukka (Lean för nyfikan BIK Finland 
2011, 26. ) 
2.3.1 Leanin periaatteet 
Leanissa on 14 periaatetta, jotka jaetaan neljään eri ryhmään (kuva 3). 
Nämä ryhmät ovat filosofia, prosessi, ongelmanratkaisu sekä henkilöstö ja 
yhteistyökumppanit. Jokainen 14:sta periaatteesta on listattu tässä oman 
pääperiaatteensa alla. 
 
Filosofia 
 
1. Perusta päätökset pitkäaikaiseen filosofiaan, siitä huolimatta, että 
lyhyellä aikavälillä taloudelliset tulokset jäisivät heikommiksi. 
 
Prosessi 
 
2. Luo jatkuva virtaus prosesseihin ongelmakohtien selvittämiseksi. 
 
3. Käytä imuohjausta ylituotannon välttämiseksi. 
 
4. Tasapainota työmäärä. 
 
5. Luo kulttuuri, jossa ongelmien korjaus tehdään heti ja laatu saa-
daan kuntoon ensimmäisellä kerralla. 
 
6. Standardoidut työtehtävät ovat jatkuvan parantamisen ja henkilös-
tön sitoutumisen perusta. 
 
7. Käytä visuaalista ohjausta, jotta ongelmat eivät jää huomaamatta. 
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8. Käytä vain luotettavaa, tarkasti testattua teknologiaa, joka palvelee 
prosesseja ja ihmisiä. 
 
Henkilöstö ja yhteistyökumppanit 
 
9. Kasvata johtajia, jotka perusteellisesti ymmärtävät työn, toimivat 
yrityksen filosofian mukaisesti ja opettavat sen muille. 
 
10. Kehitä erinomaisia työntekijöitä ja tiimejä, jotka noudattavat yri-
tyksen filosofiaa. 
 
11. Kunnioita yhteistyökumppaneita ja alihankkijoita tarjoamalla heil-
le haasteita ja auttamalla heitä. 
 
Ongelmanratkaisu 
 
12. Mene itse paikanpäälle ymmärtääksesi täysin tilanteen. 
 
13. Tee hitaita yksimielisiä päätöksiä ja toteuta päätökset nopeasti. 
 
14. Tee yrityksestäsi oppiva organisaatio jatkuvan parantamisen ja ar-
vioinnin kautta. 
(Liker 2004.) 
 
 
Kuva 3 Leanin neljä pääperiaatetta (Lean för nyfikan BIK Finland 2011, 15.) 
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2.3.2 Lean palveluorganisaatiossa 
Palveluliiketoiminnassa ei ole varsinaista aineellista tuotetta, vaan palve-
lun laatu syntyy jokaisessa asiakaspalvelutilanteessa. Laatuun vaikuttavat 
suurelta osin asiakaspalveluhenkilöstön palveluhenkisyys ja motivaatio. 
Henkilöstön pysyvyys on tärkeä menestystekijä. Motivaatioon on vaiku-
tusta yrityksen sekä kovilla että pehmeillä tekijöillä. Pehmeitä arvoja ovat 
johtajien henkilökohtaiset ominaisuudet ja yrityksen arvot ja kulttuuri. 
Kovia arvoja ovat johtamistavat ja tulospalkkiot. (Hannus 1993, 140–141.) 
 
Kun palveluorganisaatio toimii Leanin mukaisesti, toiminta on järjestäyty-
nyttä. Organisaatioissa, joissa Leania sovelletaan, tyypillisiä toimintatapo-
ja ovat koko henkilöstön osallistuminen, lyhyet aamu- ja kehityspalaverit, 
toiminnan kohdistaminen syyn sijasta seuraukseen, jatkuva parantaminen, 
ongelmien ja virheiden ennaltaehkäisy, tavoitteet, joita seurataan Key Per-
formance Indicatorin (jatkossa KPI) avulla, KPI:n käyttö ongelmien tun-
nistamisessa, tosiasioihin perustuva päätöksenteko, prosessit ja virtaus se-
kä projektien koordinointi. (Lean för nyfikan BIK Finland 2011, 24.) 
 
Key Performance Indicator on tehokkuuden tai suorituskyvyn mittari. 
KPI:ta käytetään organisaation menestymisen tai tietyn toiminnon menes-
tyksen arvioinnissa. Yleensä KPI:lla mitataan toiminnallisen tavoitteen 
saavuttamista. Esimerkkinä tavoitteesta palveluorganisaatiossa voi olla 
korkea asiakastyytyväisyys. KPI:t johdetaan yrityksen strategiasta, siksi 
organisaation ydinprosessien ja asiakkaalle arvoa tuottavien prosessien 
tunnistaminen on tärkeää. KPI:n on aina oltava mitattavissa. KPI:t liittyvät 
läheisesti prosessin nykytilan arviointiin, ja mittaustulosten avulla selviä-
vät prosessin mahdolliset kehittämiskohteet. KPI:n valinnassa käytetään 
usein pohjana jotakin johtamismallia. (Wikipedia 2011.)  
 
Palveluorganisaatiossa voi olla jopa 65 % lisäarvoa tuottamatonta työtä. 
Lisäarvoa asiakkaille eivät tuota turha liikkuminen, odotusajat, palaverit ja 
neuvottelupuhelut, ylituotanto, ylimääräiset resurssit, ylimääräinen tiedon 
käsittelyaika, virheet, epäonnistuminen asiakkaan odotusten täyttämisessä, 
pullonkaulat, turhat siirrot ja tarkistukset sekä käyttämätön henkilöstön 
potentiaali. 
 
Turhia liikkeitä syntyy, jos tietoa, oikeaa hyväksyjää tai vastuuhenkilöä 
pitää etsiä. Hyväksynnän odottaminen toiselta henkilöltä, ja erilaiset pala-
verit ovat hukattua aikaa. Jos asiakkaan odotukset on määritelty väärin tai 
kommunikaatio ei yrityksessä toimi, syntyy ylituotantoa. Tiedon proses-
sointi epästandardeista lähteistä aiheuttaa ylimääräistä käsittelyaikaa. Vir-
heet aiheuttavat turhaa lisätyötä. Ylimääräiset henkilöstöresurssit ovat 
hukkaa; jokaisella henkilöstön jäsenellä pitää olla selkeä toimenkuva, ja 
henkilöstön määrä pitää olla suhteutettuna kysyntään. Hyvät mahdollisuu-
den menevät hukkaan, jos henkilöstön potentiaalia ei hyödynnetä. 
(Lean för nyfikan BIK Finland 2011, 33.) 
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2.4 Liiketoiminnan uudet haasteet 
Aarvalan (seminaari 8.2.2011) mukaan prosessien tehostaminen ei luo yri-
tyksille uutta kasvua vaan polttaa henkilöstön loppuun. Avain uuskasvuun 
on viestintä. Tiedon määrän hallinta on noussut liiketoiminnassa uudeksi 
keskeiseksi tuotannontekijäksi. Vuorovaikutuksella ja tiedolla on liiketoi-
minnalle strategisen tärkeä merkitys. Uudet vuorovaikutustavat vaativat 
liiketoimintalähtöisen tiedon johtamismallin eli vuorovaikutusstrategian. 
Vuorovaikutusstrategian avulla yritykset voivat kehittää tuottavimmista 
toiminnoistaan kilpailuedun. Uuteen talouskasvuun ja uuskasvuun vaadi-
taan yksilön toimintatapojen muutosta. 
 
Teollisuus on muuttamassa luonnettaan. Olemme siirtymässä kohti palve-
luyhteiskuntaa pois teollisen ajan toiminta- ja ajattelumalleista. (Hyötyläi-
nen, Manninen, Nikulainen, Ohtonen & Siltala 2010, 159.) Lehti (2010, 
143–148) kuvaa muutosta digitaalisen maailman esiinmarssiksi. Tieto, 
osaaminen ja innovaatiokyky ovat tärkeimmät yritysten tuotannontekijät. 
Tiedon hyödyntäminen eli informaatiotehokkuus on tulevaisuudessa rat-
kaiseva tuotannontekijä korvaten prosessi- ja tuotantotehokkuuden. 
 
Hyötyläisen ym. mukaan työ on muuttunut fyysisestä tietopainotteiseksi. 
Tietotyö ja uudet viestintävälineet ovat saaneet aikaan uudenlaisen työpa-
hoinvoinnin. Henkinen rasitus on kasvanut. Hallitsematon sähköpostin, 
puhelimen, kirjeiden, tekstiviestien ja muiden pikaviestimien kautta saa-
puva jatkuva tietotulva voi tukkia koko työpäivän ja työt ehditään tehdä 
vasta illalla. Ihmisen perustarpeet eivät ole työn luonteesta huolimatta 
muuttuneet. Työrasituksesta pitäisi ehtiä palautumaan. Jatkuva kuormitus 
johtaa koko yhteiskunnan pahoinvointiin, kun vanhemmat eivät irtaudu 
töistään edes yhteisellä vapaa-ajallaan. 
 
Yrityksissä, joissa toiminta on rakentunut prosessien varaan, on yhä vai-
keampaa kasvattaa tuottavuutta. Prosessit ovat yleensä jo loppuun asti 
hiottuja. Kasvumahdollisuudet tulevat uudenlaisesta ajattelusta, innovaati-
oista ja erilaisista palvelumalleista. Jatkuvan tehostamisen sijaan toimin-
tamalleja ja -tapoja on muutettava. 
 
Palveluliiketoiminta perustuu ajatteluun, innovaatioihin ja sosiaaliseen 
vuorovaikutukseen. Globaaleilla markkinoilla kilpaillaan korkealla osaa-
misella. Tiedon käsittely, hallinta, jalostaminen ja välittäminen luovat pal-
veluliiketoiminnan toiminnoille perustan. On panostettava tehokkaaseen 
tiedonkulkuun. Vaikka tiedonjakelun välineet ovat kehittyneet ja ne ovat 
kaikkien saatavilla, yrityksissä ollaan liian usein yhden työntekijän tieto-
jen varassa. Yrityksistä puuttuu selkeä vuorovaikutuskulttuuri ja tiedon-
hallinnan strategia. Vuorovaikutusstrategialla tarkoitetaan määriteltyjä 
normeja, kuinka eri viestintävälineitä ja -tapoja hallitaan ja käytetään. 
Strategia luodaan viestinnän tarjoamat mahdollisuudet huomioiden, lähtö-
kohtana pidetään kilpailuedun saavuttamista innovatiivisen palvelu- ja tie-
totyön kautta. Vuorovaikutuskulttuurilla tarkoitetaan enemmistön käyttä-
miä vakiintuneita tapoja. Yrityksen vuorovaikutusstrategia ja -kulttuuri 
luovat pohjan kestävälle kehitykselle, tuottavuudelle ja työhyvinvoinnille. 
(Hyötyläinen ym. 2010, 8–9, 10, 33–34, 42, 63–67.) 
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3 IT-PALVELUNHALLINTA 
Macfarlane ja Taylor (2009, 12, 2, 11.) kuvaavat palvelunhallintaa laajaksi 
tietämyksestä, kokemuksista ja taidoista koostuvaksi ammatilliseksi käy-
tännöksi. Palvelunhallinnan juuret ovat perinteisillä palvelualoilla. IT-
organisaatioissa palvelunhallinnan käyttöönotto on ollut seurausta palve-
lusuuntautuneen toimintatavan vakiintumisesta. 
 
IT-prosessit ovat tehostaneet yritysten liiketoimintaa ennennäkemättömäl-
lä tavalla. IT on noussut keskeiseksi kilpailutekijäksi. Monet organisaatiot 
ovat täysin riippuvaisia tietojärjestelmistä ja IT:sta. Kun IT:n strateginen 
merkitys liiketoiminnassa on kasvanut, IT-palvelunhallinnan hyväksi ha-
vaittujen toimintatapojen ja standardien käytöllä varmistetaan menestymi-
nen kovassa kilpailussa. Parhaita käytäntöjä ja standardeja on useita. Or-
ganisaatiot saavat malleista parhaan mahdollisen hyödyn yhdistämällä 
useita toimintatapoja. Kohdassa 3.1 kuvataan tarkemmin yhtä näistä viite-
kehyksistä, Information Technology Infrastructure Librarya. 
 
Menestyneille IT-palveluiden tarjoajille on yhteistä yrityksen strategian 
merkitys ja perusteellinen ymmärrys siitä, kuinka asiakkaille tuotetaan ar-
voa. Näissä yrityksissä ymmärretään IT:n rooli liiketoimintatavoitteiden 
saavuttamisessa. Menestyksen avain ei ole reagoiminen asiakkaan muut-
tuviin tarpeisiin vaan tarpeiden ennakointi asiakaskäyttäytymistä tutkimal-
la ja analysoimalla. Laatu varmistetaan palveluhallinnan johdonmukaisten 
ja mitattavissa olevien toimintatapojen avulla. Jatkuvilla palvelutasoana-
lyyseillä taataan vakaa, luotettava, mutta mukautuva IT-palvelu. 
3.1 Information Technology Infrastructure Library 
Van Bonin mukaan Information Technology Infrastructure Library (jat-
kossa ITIL) on hyvä käytäntö, jonka ohjausta kaikenkokoiset organisaatiot 
voivat hyödyntää. ITILiä voidaan käyttää pohjana toiminnan uudistami-
seen, sillä hyvät käytännöt on sananmukaisesti todettu käytännössä toimi-
viksi. ITIListä on julkaistu kolme versiota. Alkuperäisen version jälkeen 
V2 julkaistiin vuosina 2000–2002 ja V3 vuonna 2007. 
 
ITIL kehitettiin Isossa-Britanniassa valtionhallinnon toimesta 1980–1990- 
luvuilla. Useat tahot osallistuvat ITILin käytäntöjen julkaisujen ja doku-
mentaation ylläpitoon. Nämä organisaatiot ovat ITILin alkuperäinen kehit-
täjä, Iso-Britannian valtionhallinnon omistama Office of Government 
Commerce (OGC), IT Service Management Forum (itSMF) ja APM 
Group (APMG).  
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APMG on kaupallinen organisaatio, jonka kanssa OGC on tehnyt sopi-
muksen ITILin oikeuksien hallinnoista, koulutusorganisaatioiden valtuut-
tamisesta ja tutkintojen sertifioinnista. ITIL V3:en sertifiointijärjestelmäs-
sä jokaisen tason suorituksesta saa pisteitä, jotka oikeuttavat etenemään 
seuraavalle tasolle. Sertifiointitasot ovat perustaso (foundation level), 
keskitaso (intermediate level), ITIL Expert ja ITIL Master. 
(Van Bon 2009, 13–15.) 
 
Macfarlanen ja Taylorin mukaan ITIL V3 kuvaa palvelunhallintaa elinkaa-
rimallin avulla. Jokaista elinkaaren vaihetta kohden on julkaisu, joista 
muodostuu toisiaan täydentävä kokonaisuus. Moniulotteinen ja iteratiivi-
nen elinkaarimalli vahvistaa organisaation valmiuksia yhdessä elinkaaren 
vaiheessa mahdollistaen oppimisen ja kehittymisen muissa vaiheissa (kuva 
4). Elinkaaren eri vaiheisiin liittyvät tietyt prosessit ja funktiot. Palvelu-
pyyntöjen ja insidenttien hallinta kuuluu palvelutuotanto-vaiheeseen. 
 
ITILin keskeiset käsitteet ovat palvelunhallinta, palvelu ja arvo. Palvelun-
hallinta eli Service Management tarkoittaa asiakkaille palvelun muodossa 
tuotua arvoa organisatoristen kyvykkyyksien avulla. Palvelu on tapa, jolla 
asiakkaalle tuotetaan arvoa ilman riskiä ja omistajuutta asiakkaalle. Arvo 
koostuu takuusta ja hyödystä. Arvo on palvelukäsitteen ydin. 
 
Palvelunhallinta ei ole mielekästä, jos palveluntarjoaja ei ymmärrä asiak-
kaan saamaa palvelua. Lähtökohtana palvelunhallinnalle ovat palveluiden 
ja asiakkaiden tunnistaminen ja palveluiden perusteellinen kuvaaminen. 
 
 
 
Kuva 4 Palvelun elinkaari ITILin V3:en mukaan (Macfarlane & Taylor 2009, 17.) 
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Palvelun elinkaari koostuu viidestä eri vaiheesta. Jokainen vaihe perustuu 
palvelun periaatteisiin, prosesseihin, funktioihin, rooleihin ja suoritusky-
vyn mittaukseen. Jokaisen vaiheen komponentit ja muutokset vaikuttavat 
muihin vaiheisiin. Malli takaa, että liiketoiminnan vaatimusten muuttuessa 
palvelut mukautuvat ja vastaavat tehokkaasti muuttuviin tarpeisiin. Seu-
raavissa viidessä luvussa vaiheita ja niihin liittyviä prosesseja kuvataan 
tarkemmin. 
 
Jokaisen palvelun pitää tuottaa mitattavissa olevaa arvoa liiketoiminnan 
tavoitteisiin ja tuotoksiin. Mitattavuus on erittäin tärkeää, sillä sijoitetun 
pääoman tuotto (ROI) pitää selkeästi voida osoittaa palvelun suoritusky-
vyn ja asiakasarvon ohella. (Macfarlane & Taylor 2009, 2, 11–21.) 
 
Elinkaaren vaiheet ja prosessit luokitellaan seuraavasti.  
 
Palvelustrategia (Service Strategy) 
 
1. Taloushallinto (Financial management) 
2. Palveluportfolion hallinta (Service portfolio management, SPM) 
3. Kysynnän hallinta (Demand management) 
 
Palvelusuunnittelu (Service Design) 
 
4. Palveluluettelon hallinta (Service catalogue management, SCM) 
5. Palvelutasonhallinta (Service level management, SLM) 
6. Kapasiteetinhallinta (Capacity management) 
7. Saatavuudenhallinta (Availability management) 
8. IT-palveluiden jatkuvuudenhallinta (IT Service continuity man-
agement, ITSCM) 
9. Tietoturvan hallinta (Information security management) 
10. Toimittajahallinta (Supplier management) 
 
Palvelutransitio (Service Transition) 
 
11. Transition suunnittelu ja tuki (Transition planning and support) 
12. Muutoksenhallinta (Change management) 
13. Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinta (Service asset and 
configuration management, SACM) 
14. Jakelun/julkaisun- ja käyttöönotonhallinta (Release and deplo-
yment management) 
15. Palvelun validointi ja testaus (Service validation and testing) 
16. Evaluointi (Evaluation) 
17. Tietämyksenhallinta (Knowledge management) 
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Palvelutuotanto (Service Operation) 
 
18. Herätteidenhallinta (Event management) 
19. Tapahtumanhallinta (Incident management) 
20. Palvelupyyntöprosessi (Request fulfillment) 
21. Ongelmanhallinta (Problem management) 
22. Pääsynhallinta (Access management) 
23. Valvonta ja kontrolli (Monitoring and control) 
24. IT-käyttöpalvelu (IT operations) 
25. Palvelupiste (Service desk) 
 
Jatkuva palvelun parantaminen (Continual Service Improvement) 
 
26. 7 askeleen parantamisprosessi (7-step improvement process, CSI 
improvement process) 
27. Palvelun raportointi (Service reporting) 
(Van Bon 2009, 66–67.) 
3.1.1 Palvelustrategia 
Elinkaaren ydin on palvelustrategia. Ydin luo lähtökohdan vakaalle palve-
lunhallinnalle asettamalla toimintaperiaatteet, metodit ja työkalut. Ydin 
ohjaa kaikkia muita vaiheita. (Macfarlane & Taylor 2009, 11–13.) Strate-
giaan kuuluvat palveluiden suunnittelu ja kehittäminen liiketoiminnan tar-
peiden pohjalta toiminta ja tuotannollisuus huomioiden (ITIL ja Business 
Service Management suomeksi, 2011). Van Bonin mukaan palvelustrate-
gian prosessit ovat taloushallinto, palveluportfolion hallinta ja kysynnän 
hallinta. 
 
Palveluiden hankinta ja tuottaminen vaativat rahoitusta. Taloushallinnon 
tehtävä on varmistaa rahoitus palveluita varten. Taloushallinto muuttaa 
odotetun kysynnän arvon taloudellisiksi tekijöiksi ja laatii tämän pohjalta 
suunnitelman toiminnan rahoittamiseksi. 
 
Palveluportfolio kuvaa tarjotut palvelut niiden liiketoiminta-arvon mu-
kaan. Portfolion hallinnan päämääränä on maksimaalisen lisäarvon saavut-
taminen kustannuksia ja riskejä hallitsemalla. Palveluportfolio koostuu 
palveluluettelosta, palvelukehitysputkesta ja käytöstä poistetuista ja pois-
tuvista palveluista. Palveluluettelo kuvaa todelliset asiakkaille tarjotut pal-
velut. Palvelukehitysputkessa ovat kehitteillä olevat palvelut, jotka vie-
dään transition kautta tuotantoon. Kehitysputki on strategista ennakointia 
tulevasta. Palveluiden poisto käytöstä tapahtuu transition kautta asiakasso-
pimusten säilyvyyden takaamiseksi. 
 
Kysynnänhallinta sovittaa yhteen kysynnän ja tarjonnan ja pyrkii enna-
koimaan kysyntää ja mahdollisesti säätelemään sitä. Palvelutuotannossa ei 
ole mahdollista tuottaa palveluita varastoon. Ilman kysyntää palvelutuo-
tantoa ei ole. Kysynnänhallinnassa on kyse resurssien mitoittamisesta ky-
syntäodotuksiin. 
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Strategiset tavoitteet pitää muuttaa suunnitelmiksi, joilla on elinkaareen 
pohjautuvat lopulliset päämäärät. Pyrkimykset muutetaan konkreettisiksi 
toimenpiteiksi elinkaaren muissa vaiheissa. Palveluportfolion avulla toteu-
tetaan palvelustrategiaa. Palvelusuunnitteluun otetaan uudet ja kysynnän 
kannalta parantamista vaativat palvelut. Strategian muutokset viedään tuo-
tantoon transition kautta. Näin vältetään epäonnistumisriskejä. Strategian 
aloitteet analysoidaan, arvioidaan ja hyväksytään palvelutransition proses-
sien toimesta. Strategia toteutetaan tuotannossa. Tuotannon rajoitteet ja 
kyvykkyydet on pitänyt huomioida strategiassa. Palvelutuotanto vastaa 
palveluportfolion mukaisten palveluiden toimittamisesta sopeutuen kysyn-
tään. Palvelustrategiat eivät ole pysyviä vaan niitä on jatkuvasti arvioitava 
ja kehitettävä. Strategiavaihe saa jatkuvan palvelun parantamisen proses-
seista palautetta laadusta, takuusta, luotettavuudesta, vikasietoisuudesta ja 
ylläpidettävyydestä. (Van Bon 2009, 23–30, 69–80.) 
3.1.2 Palvelusuunnittelu 
Palvelusuunnittelu (2011) kuvaa, kuinka uudet ja muuttuneet palvelut 
suunnitellaan ennen niiden tuotantokäyttöä. Asiakkaan uudet tai muuttu-
neet vaatimukset käynnistävät palvelusuunnitteluvaiheen. ITILin neljän 
P:n toimiva ja tehokas yhteistyö takaa onnistuneen suunnitelman. People 
(ihmiset), Processes (prosessit), Products (tuotteet) eli palvelut, työkalut ja 
teknologia sekä Partners (toimittaja, hankkija, valmistaja) ovat nämä neljä 
tekijää. Palvelut suunnitellaan iteratiivisesti eli vaiheittain. Iteratiivisessa 
lähestymistavassa asiakkaan tarpeisiin vastataan kehittämällä palvelua 
osissa. Toimitus on nopeampaa, vaikka jokainen osa käy kaikki elinkaaren 
vaiheet läpi (kuva 5). Palvelusuunnittelussa on viisi osaa: palveluratkaisu-
jen suunnittelu, palveluportfolion suunnittelu, arkkitehtuurin suunnittelu, 
prosessien suunnittelu sekä mittausjärjestelmien ja mittareiden suunnittelu. 
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Kuva 5 Palvelusuunnittelun yhteydet, panokset ja tuotokset (Van Bon 2009, 38.) 
 
Palvelu pitää tuottaa hyväksyttävällä laatutasolla ja kustannuksilla. Palve-
luratkaisujen suunnitteluvaiheessa tehdään jäsennelty suunnitelma, jolla 
varmistetaan, että asiakkaan muuttuviin toiveisiin ja vaatimuksiin voidaan 
vastata. Prosessi on vaiheittain kehittyvä eli iteratiivinen. Palvelusuunnit-
telupaketti eli Service design package (SDP) on koottava palvelun, uuden 
tai muuttuneen, kaikki vaatimukset ja näkökulmat elinkaaren vaiheille 
huomioiden. 
 
Palveluportfolio on keskeinen työkalu, sillä se tukee kaikkia ITILin pro-
sesseja. Portfoliossa kuvataan palvelun arvo asiakkaan saamaan arvoon 
perustuen. Palvelut ja niiden tilat, vaatimusmäärittelystä käytöstä poista-
miseen, on kuvattu portfoliossa. 
 
Arkkitehtuurin suunnittelu perustuu dokumentoituihin liiketoiminnan tar-
peisiin.  Virallinen määritelmä arkkitehtuurin suunnittelulle on seuraava. 
"IT-politiikkojen, strategioiden, arkkitehtuurien, dokumenttien, suunni-
telmien, ja prosessien kehittäminen ja ylläpitäminen IT-palveluiden ja rat-
kaisujen käyttöönottamiseksi, toteuttamiseksi ja parantamiseksi kaikkialla 
organisaatiossa." (Palvelusuunnittelu 2011.) 
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Van Bonin (2009, 31–38, 81–105) mukaan asiakastarpeisiin vastataan te-
hokkaammin, kun määritellään jokaisen elinkaaren vaiheen tehtävät, pa-
nokset ja tuotokset. Prosessin nykytilan arvioinnilla tunnistetaan kehitys-
mahdollisuudet. Tämän jälkeen vakiinnutetaan standardit ja normit, jotta 
laatuvaatimukset saadaan kytkettyä tuotoksiin. Prosessien suunnitteluvaihe 
vastaa Demingin ympyrää. Palvelujen kehittämisprosessin tehokas hallinta 
vaatii jatkuvaa palvelun laadun arviointia. Tutkittavina elementteinä voi-
vat olla prosessin tehokkuus, tavoitteiden saavuttaminen, kehitys tai vai-
kuttavuus. Palvelusuunnittelun prosessit ovat palveluluettelonhallinta, pal-
velutasonhallinta, kapasiteetinhallinta, saatavuudenhallinta, IT-palveluiden 
jatkuvuudenhallinta, tietoturvan hallinta ja toimittajahallinta. 
 
Kaikki tuotannossa olevat ja tuotantoon vietävät palvelut on kuvattu pal-
veluluettelossa. Palveluluettelon hallintaprosessiin kuuluu luettelon ylläpi-
to ja kehittäminen. Palvelutasonhallinta varmistaa määriteltyjen tasojen 
dokumentoinnin, huolehtii sopimuksista ja seuraa palvelutasojen saavut-
tamista. Prosessi koskee sekä tuotannossa olevia että tulevia palveluita. 
Palvelutasosopimuksessa sovitut palvelut tulee aina olla mitattavissa. 
 
Asiakkaan nykyisiin ja tuleviin tarpeisiin pitää kyetä vastaamaan. Kapasi-
teetinhallintaprosessin tavoite on tuottaa kapasiteetti kustannustehokkaasti. 
Prosessi on suunnitteluvaiheessa palvelun määrittelyn kriittinen menestys-
tekijä. Kapasiteetinhallinta toteutetaan mittaamalla ja analysoimalla palve-
lun kapasiteettiä ja suorituskykyä sekä ennakoimalla tulevia trendejä. 
 
Palvelun on vastattava sovittua saatavuustasoa. Saatavuudenhallinta huo-
lehtii, että saatavuustasot saavutetaan tai ylitetään. IT-palvelut ovat monel-
le organisaatiolle kriittisiä, mikä on johtanut vaatimuksiin palveluiden 
korkeasta saatavuudesta. Saatavuudenhallinnassa käytetään erilaisia tek-
niikoita vähentämään insidenttien määrää ja insidenttien vaikutuksia liike-
toimintaan. Jokainen palvelu on suunniteltava niin, että määritelty saata-
vuustaso voidaan saavuttaa. 
 
IT-infrastruktuuri pitää saada palautettua häiriötilanteesta sovitussa ajassa. 
IT-palvelun jatkuvuudenhallinta tukee liiketoiminnan jatkuvuutta selvit-
tämällä, miten hyvin katastrofitilanteesta voidaan selvitä. Tässä vaiheessa 
määritellään strategia ja vaatimukset. 
 
Tietoturvan hallintaprosessi varmistaa, että tietoturvapolitiikka on linjassa 
organisaation hallintatavan vaatimuksien ja yleisen tietoturvapolitiikan 
kanssa. Palvelunhallinnan aktiviteeteissa ja prosesseissa tietoturvan tulee 
olla tehokkaasti hallittu. Tietoturva on osa jokaista palvelua ja sen hallinta 
on jatkuva prosessi. 
 
Palveluiden toimittamisen tueksi tarvitaan sopimuksia ja toimittajia. Toi-
mittajahallinnan tavoitteena on yhtenäisen laadun ja oikean hinnan varmis-
taminen. 
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3.1.3 Palvelutransitio  
Van Bon kuvaa, kuinka palvelusuunnittelussa määritellyt uudet ja muuttu-
neet palvelut rakennetaan, testataan ja käyttöönotto suunnitellaan palvelu-
transitiovaiheessa. Transitiossa on viisi eri vaihetta. Vaiheet ovat suunnit-
telu ja valmistelu, rakentaminen, testaus ja pilotoinnit, käyttöönoton suun-
nittelu ja valmistelu, käyttöönotto, transitio ja käytöstä poistaminen ja pal-
velutransition katselmointi ja päättäminen. Palvelutransition prosessit ovat 
transition suunnittelu ja tuki, muutoksenhallinta, palveluomaisuuden- ja 
konfiguraationhallinta, jakelun/julkaisun- ja käyttöönotonhallinta, palve-
lun validointi ja testaus, evaluointi ja tietämyksenhallinta. 
 
Palvelusuunnitteluvaiheessa luotu palvelusuunnittelupaketti sisältää palve-
lun yksityiskohdat ja vaatimukset eri elinkaaren vaiheet huomioiden. Pa-
ketti sisältää myös palvelutransitiolta odotettavan työn kuvauksen. 
 
Muutoksenhallinta on transition keskeinen osa. Tavoitteena on muutoksen 
toteuttaminen aiheuttaen vähän tai ei lainkaan häiriötä IT-palveluissa. 
Muutoshallinta varmistaa palvelun hallitun käyttöönoton arvioimalla, prio-
risoimalla, suunnittelemalla, testaamalla, toteuttamalla ja dokumentoimal-
la sen. Muutoshallinnan tärkeimpiä tehtäviä on sidosryhmien tiedottami-
nen muutoksista. 
 
Palveluomaisuuden- ja konfiguraationhallinta eli Service asset and confi-
guration management (SACM) tukee muita palvelunhallinnan prosesseja 
vastaamalla palveluomaisuudesta ja konfiguraation osista. Konfiguraa-
tionhallinta huolehtii yhteisestä nimeämiskäytännöstä ja konfiguraation 
rakenneosien eli Configuration item:n (CI) oikean sijainnin ja statuksen 
ylläpidosta. Organisaation pitää tietää IT-ympäristön komponentit ja nii-
den yhteydet toisiinsa, jotta suunnittelu, operointi ja ongelman- ja insi-
denttien hallinta on nopeaa ja tehokasta. Muutokset konfiguraation hallin-
taan ja palveluomaisuuteen voivat tulla insidenteistä, palvelupyynnöistä tai 
muutospyynnöistä. (Van Bon 2009, 39–40, 107–118.) 
 
Van Bonin mukaan julkaisun- ja käyttöönotonhallinnan tehtävä on siirtää 
suunnitellut palvelut tuotantoon asiakkaan vaatimukset huomioiden. Pro-
sessin tuotoksiin kuuluvat käyttöönottosuunnitelma ja julkaisupaketti. 
 
Palvelutransition testauksessa varmistetaan palvelun tarkoituksenmukai-
suus ja käyttöönsopivuus. Testaus tuottaa testausraporttien lisäksi tietoa 
jatkuvalle palvelun parantamiselle ja tietämyksenhallinnalle. 
 
Evaluoinnin avulla varmistetaan, että palvelun suorituskyky on hyväksyt-
tävällä tasolla eli palvelua kannattaa jatkaa. Prosessin avulla arvioidaan 
riskejä ja ennakoitua palvelun suorituskykyä. Palvelun varsinaista suori-
tuskykyä testataan palvelutuotannossa. Evaluointi antaa tietoa jatkuvalle 
palvelun parantamiselle ja muutoshallinnalle, mikäli evaluointiraportti on 
hyväksyvä. 
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Tietämyksenhallinnan ensisijainen tehtävä on tehokkuuden parantaminen 
siirtämällä tietoa eri elinkaaren vaiheiden ja henkilöstön keskuudessa. Pal-
velutietämyksen hallintajärjestelmään keräävät tietoa palvelutransitiohen-
kilöstö ja operatiivinen henkilöstö. Ongelmanhallinta on kerätyn tiedon 
tärkeä käyttäjäryhmä. (Van Bon 2009, 41–44, 119–135.) 
3.1.4 Palvelutuotanto 
Palvelutuotannon tehtävä on auttaa varmistamaan, että liiketoiminta saa-
vuttaa haluamansa päämäärän koordinoimalla ja toteuttamalla suunnitellut 
palvelut palvelutasosopimusten mukaisesti. Palvelutuotanto vastaa myös 
palvelujen toimittamiseen tarvittavan infrastruktuurin ylläpidosta. Tuotan-
nollisten seikkojen huomiointi palvelusuunnittelussa ja palvelutransitiossa 
tuo jatkuvuutta suunnitteluvaiheisiin. Palvelutuotannon henkilöstön on 
siksi tärkeää olla mukana jo aiemmissa elinkaaren vaiheissa. (Van Bon 
2009, 45–47.) IT-kustannuksissa palvelutuotannon osuus on suuri, minkä 
vuoksi palvelujen ohjaus ja valvonta ovat keskeisiä. Palveluiden kehityk-
seen tarvitaan mittareita ja järjestelmällistä tiedonkeruuta. Palvelutuotan-
non prosessit ovat herätteidenhallinta, tapahtumanhallinta, palvelupyyntö-
prosessi, ongelmanhallinta, pääsynhallinta, valvonta ja kontrolli, IT-
käyttöpalvelut ja palvelupiste. 
 
Heräte kuvataan tapahtumaksi, joka on havaittavissa ja jolla on merkitystä 
IT-palveluiden toimivuuteen. Herätteidenhallinta kuuluu infrastruktuurin 
normaalin suorituskyvyn valvontaan. Jotta poikkeamat voidaan jäljittää ja 
eskaloida, tarvitaan automaatiota. (Van Bon 2009, 137.) 
 
Tapahtumanhallintaprosessi käsittelee kaikki insidentit eli suunnittelemat-
tomat keskeytykset IT-palveluissa. Insidentti voi olla poikkeus laadussa, 
toimintahäiriö, kysymys tai kysely.  Ongelmaa ei pidä sekoittaa insident-
tiin. Ongelmassa insidentin aiheuttaja on aina tuntematon. Tapahtuman-
hallinnasta pitäisi olla selkeä siirtymä ongelmanhallintaan, jotta ongelmien 
syiden etsiminen ei vaikuta palvelujen saatavuuteen ja palvelun palautta-
miseen. (Macfarlane & Taylor 2009, 69.) Tapahtumanhallintaprosessissa 
on yhdeksän vaihetta. 
 
1. tunnistaminen, insidentin havaitseminen tai raportointi 
 
2. kirjaaminen, tiketin luonti työmääräinjärjestelmään 
 
3. luokittelu, insidentin tyypin, tilan, vaikutuksen, kiireellisyyden ja 
SLA:n määrittely tiketille 
 
4. priorisointi, prioriteettitason määrittely työmääräinjärjestelmää ja 
IT-tukihenkilöitä varten 
 
5. diagnoosi, insidentin ominaisuuksien selvittäminen 
 
6. eskalointi, insidentin eskaloiminen seuraavalle tasolle, jos palvelu-
piste ei pysty selvittämään insidenttiä 
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7. tutkimus ja diagnoosi, insidentin tutkiminen, jos tunnettua ratkai-
sua ei ole 
 
8. Ratkaisu ja toipuminen, käsittely päätetään ratkaisun löydyttyä 
 
9. Insidentin sulkeminen, käyttäjätyytyväisyyden varmistus ja insi-
dentin sulkeminen 
(Van Bon 2009, 144.) 
 
Monissa organisaatioissa palvelupyyntöprosessi käsitellään tapahtuman-
hallintaprosessin osana. Ero insidenttiin tehdään priorisoinnilla. Palvelu-
pyynnön prioriteetti on alhaisempi kuin insidentin. (Macfarlane & Taylor 
2009, 70.) Palvelupyyntö on asiakkaan tekemä pyyntö koskien tietoa, neu-
voa, standardimuutosta tai pääsyä. Palvelupyynnöistä on usein taloudelli-
sia seuraamuksia. Ennen palvelupyynnön toteuttamisesta kustannukset 
selvitetään ja hyväksytetään asiakkaalla. (Van Bon 2009, 146.) 
 
Ongelmanhallinnan tehtävä on estää toistuvat ongelmat ja insidentit sekä 
minimoida insidentin vaikutukset, jos insidentin esiintymistä ei voi estää 
Van Bon (2009, 148). Ongelmanhallinnan lähtökohta on järjestelmä, jo-
hon kaikki insidentit on kirjattu ja luokiteltu. Toistuvien insidenttien hoi-
taminen on kallista, ja alentaa palvelun laatua. Jos tapahtuman- ja ongel-
manhallintaa ei ole selkeästi erotettu toisistaan, saattavat jatkuvasti toistu-
vat, helposti ratkaistavissa olevat, insidentit johtaa vain nopeaan ratkai-
suun. Vastaavasti taas pelkkää ratkaisua vaativissa insidenteissä saatetaan 
käyttää insidentin syyn selvittämiseen turhaa aikaa. 
(Macfarlane & Taylor 2009, 75.) 
 
Van Bonin (2009, 151, 154, 157, 160–161) mukaan pääsynhallintaproses-
sin tehtävä on sallia luvallisille käyttäjille pääsy palveluun ja estää luvaton 
pääsy. Prosessi tunnetaan myös nimillä käyttöoikeuksien hallinta ja identi-
teetinhallinta. 
 
Palvelun parantamiseksi tarvitaan palvelun mittausta ja kontrollointia. 
Nämä perustuvat jatkuvaan seurantaan ja raportointiin. Palvelun mittarit 
antavat pohjan strategian määrityksille, palvelun suunnittelulle ja testauk-
selle. Palvelutuotannossa on tiettyjä palvelupyyntöjen ja insidenttien ulko-
puolisia palvelutasosopimuksessa määriteltyjä rutiinitehtäviä. Esimerkiksi 
varmistusten hallinta kuuluu käyttöpalveluiden perustehtäviin. 
 
Keskitetty yhteydenottopiste eli Single point of contact (SPOC) käsittelee 
kaikki saapuvat tukipyynnöt. Yhteydenotot voivat tulla puhelimitse, säh-
köpostilla, järjestelmien hälytyksinä tai itsepalvelukanavan kautta. Palve-
lupiste kirjaa kaikki tukipyynnöt työmääräinjärjestelmään, ratkaisee nor-
maalit palvelupyynnöt ja eskaloi tiketit, joita ei palvelupisteelle määritel-
lyn ratkaisuajan puitteissa voida ratkaista. 
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3.1.5 Jatkuva palvelun parantaminen 
Jatkuva palvelun parantaminen (jatkossa CSI) ylläpitää asiakasarvoa jat-
kuvalla arvioinnilla, palveluiden laadunparantamisella, palvelunhallinnan 
elinkaaren kypsyyden ja jokaisen prosessien mittaamisella. Prosessi yhdis-
tää laadunhallinnan toimintatavat, muutoshallinnan ja kyvykkyyksien pa-
rantamisen kehittääkseen jokaista elinkaaren vaihetta ja sen komponentte-
ja. (ITIL ver.3 Continual Service Improvement 2009.) Tähän elinkaaren 
vaiheeseen sisältyy kaksi prosessia: 7 askeleen parantamisprosessi ja pal-
velun raportointi. 
 
CSI-mallin avulla (kuva 6) organisaatio voi tunnistaa ja hallita parannuk-
sia vertaamalla nykyistä tilaa ja liiketoiminnalle tuotettua arvoa pitkän täh-
täimen tavoitteisiin. Tätä arviointia tehdään jatkuvasti, jotta liiketoiminnan 
muuttuviin vaatimuksiin voidaan vastata ja pitää laatu korkealla. 
  
 
Kuva 6 CSI-malli (ITIL ver.3 Continual Service Improvement 2009.) 
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7 askeleen parantamisprosessi kuvaa tarvittavat askeleet tarkoituksenmu-
kaisen tiedon keräämiseksi liiketoimintajohdolle esitettäväksi (kuva 7). 
Jokaista askelta ohjaa palvelustrategiassa ja palvelusuunnittelussa määri-
tellyt strategiset, taktiset ja operationaaliset tavoitteet. 
 
 
Kuva 7 7 askeleen parannusprosessi (ITIL ver.3 Continual Service Improvement 
2009.) 
 
Askel yksi määrittelee, mitä mitataan. Mittarit pitää määritellä organisaa-
tion tavoitteiden mukaan. Mittareiden asettamisen tarkoituksena on tunnis-
taa tarpeet määriteltyjen tavoitteiden saavuttamiseksi. Tässä vaiheessa ei 
oteta kantaa siihen, onko tarvittavaa tietoa saatavilla. Askel kaksi määritte-
lee, mitä voidaan mitata. Mittaamisessa voi olla rajoituksia. Nämä rajoi-
tukset on hyvä tunnistaa ja niihin liittyvät riskit tiedostaa. Tämän askeleen 
tuloksena syntyy analyysi tämänhetkisten mittausmahdollisuuksien ja ide-
aalitilanteen erosta.  
 
Kolmas askel on tiedonkeruu. Monitoroinnin avulla tai manuaalisesti kerä-
tään määritellyn mittauksen tarvitsema tieto. Laatu on CSI:n avain. Siksi 
monitoroinnissa keskitytään palvelun tehokkuuteen, prosessiin, työkalui-
hin tai konfiguraation rakenneosiin (CI). Monitoroinnin ja erityisesti poik-
keamien avulla tunnistetaan palvelutasojen ja IT:n suorituskyvyn kehitys-
kohteet. Tietoa ei haeta vain poikkeamien seurannalla. Jos palvelutaso jat-
kuvasti alitetaan, jatkuvan palvelun parantamisen avulla määritellään, säi-
lytetäänkö palvelun suorituskyky vai nostetaanko sitä. Askel neljä proses-
soi kerätyn tiedon.  
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Askel viisi prosessoi ja analysoi tiedonkeruun tulokset. Tieto muutetaan 
tietämykseksi tapahtumista, jotka vaikuttavat organisaatioon. Kun raaka 
tieto on prosessoitu, tieto voidaan analysoida ja vastata kysymyksiin saa-
vutammeko tavoitteemme?, Onko selkeitä trendejä?, Onko muutoksille 
tarvetta?, mitkä ovat kustannukset? Askel kuusi kuvaa tiedon ja käyttää si-
tä. Kerätty tieto täytyy muuttaa selkeästi ymmärrettävään muotoon. Tie-
don pitää tuottaa arvoa ja selkeästi kuvata havainnot ja hyödyt, jotka ku-
vausaikana ovat tulleet esille. Kerätyn tiedon pitää vastata liiketoiminnan 
tavoitteiden saavuttamista. Mittaukset pitää toteuttaa tämä näkökulma 
huomioon ottaen. Raporttien tulosten pitäisi kuvata myös hyviä asioita, ei 
vain kehityskohteita. Raportti, joka kuvaa IT:n kehityskohteet, on hyvä vä-
line IT:n markkinointiin. Askel seitsemän toimeenpanee tulokset. Hankittu 
tieto käytetään prosessien ja palveluiden parantamiseen ja korjaamiseen.  
 
Palvelun parantamisen toimenpiteet kommunikoidaan organisaatiolle. CSI 
tunnistaa monia parannuskohteita, ja organisaation tehtävä on priorisoida 
tehtävät niiden tavoitteiden ja resurssivaatimusten mukaan. (ITIL ver.3 
Continual Service Improvement 2009.) 
 
Palvelun raportoinnin eli Service reporting -prosessin tehtävänä on rapor-
toida liiketoiminnalle, sovituin väliajoin, palvelutasojen kehittymisestä ja 
toteutettujen mittausten tuloksista. Raportin tavoitteena on osoittaa IT:n li-
säarvo liiketoiminnalle. Palveluraportoinnin tuottamaa tietoa tarvitaan 
strategisten ja operatiivisten päätösten tekoon. (Van Bonn 2009, 167.) 
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3.2 Palvelunhallintaa tukevat sovellukset 
Prosessien toiminnasta saadaan kerättyä tietoa erilaisten tietojärjestelmien 
avulla. Kerättyä tietoa käytetään prosessien toimivuuden ja tehokkuuden 
analysointiin. (Laamanen & Tinnilä 2009, 29.) 
 
Macfarlanen ja Taylorin mukaan palvelunhallinnan prosesseja tukemaan 
tarvitaan automaatiota. Tarvittavan automaation tarjoavat esimerkiksi 
web-pohjaiset tai avoimen lähdekoodin työmääräinjärjestelmät. Palvelun-
hallinnan prosessien kypsyysaste määrittelee tarpeen sovelluksen hankin-
taan. Jos prosessi on puutteellinen tai alkutekijöissään, sovellusinvestointi 
ei ole kannattava. Alkuvaiheessa, kun organisaatio ottaa palvelunhallinnan 
toimintatavat ja prosessit käyttöön, toiminnan mittauksessa voidaan käyt-
tää tavallisia tietokanta- tai taulukkolaskentasovelluksia. Sovellusten han-
kinnassa on huomioitava tarkoituksenmukaisuus ja skaalautuvuus organi-
saation omiin prosesseihin nähden. 
 
Palvelujen hallinta läpi prosessin eri elinkaaren vaiheiden vaatii perustie-
tojen hallintaa. Työmääräinjärjestelmässä pitäisi olla mahdollisuus mitata 
tapahtumien hallintaa ja seurantaa, muutosten ja tapahtumien kirjaamista 
ja seurantaa, herätteiden seurantaa ja hallintaa, palvelun mittausta sekä 
kokoonpanon hallintaa, päivitystä ja raportointia. (Macfarlane & Taylor 
2009, 99–101.) 
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4 CASE VATTENFALL OY 
Vattenfall on Euroopan johtavia sähköyhtiöitä. Ruotsin valtio omistaa 
emoyhtiö Vattenfall AB:n. Vattenfall tuottaa, siirtää, jakelee ja myy säh-
köä sekä käy energiakauppaa ja harjoittaa ruskohiilen louhintaa. Toimin-
taa on Ruotsissa, Suomessa, Tanskassa, Saksassa, Puolassa, Alankomais-
sa, Belgiassa, Ranskassa ja Isossa-Britanniassa. Konsernilla on 42 000 
työntekijää, joista noin 500 Suomessa.  
 
Vuonna 2009 konsernin nettoliikevaihto oli 205,4 miljardia Ruotsin kruu-
nua, liikevoitto oli 27,9 miljardia. Investointeihin konserni käytti 102,989 
miljardia. Suomen Vattenfallin liikevaihto oli noin 615 miljoonaa euroa. 
 
Vattenfallin visio on luoda vahva ja monipuolinen eurooppalainen ener-
giaportfolio kestävällä ja parantuvalla tuloksella sekä merkittävillä kas-
vumahdollisuuksilla.  Konserni tulee olemaan johtavien yritysten joukossa 
kehittämässä kestävän kehityksen mukaista energiantuotantoa. Yrityksen 
strategiseen suuntaan kuuluvat tuotto ja arvon luominen, keskittyminen 
ydinmarkkinoihin, CO2-vaikutusten vähentäminen ja kasvu matalien 
CO2-päästöjen energiantuotannossa ja kaasussa sekä kolme tuotetta, säh-
kö, lämpö ja kaasu. 
 
Suomen Vattenfall tarjoaa energiapalveluja yrityksille ja kotitalouksille. 
Vattenfall Sähkönmyynti Oy myy sähköä koko Suomeen. Sähkönmyynti 
tarjoaa asiakkailleen sähkön markkinatilanteen mukaan erilaisia sähköso-
pimuksia, esimerkiksi eri tuotantotavoilla tuotettua sähköä. Vattenfall 
Verkko Oy vastaa sähköverkkopalveluista. Verkkoasiakkaita on Suomessa 
39 0000. Sähköverkkopalveluihin kuuluvat sähköverkon rakentaminen, 
uudistaminen, kunnossapito, valvonta ja sähkönkulutuksen mittaus. Vat-
tenfall Sähköntuotanto Oy vastaa voimalaitoksista ja sähkötaseesta. Suo-
messa on kaksi sähkön ja lämmön yhteistuotantolaitosta ja kymmenen ve-
sivoimalaa. Vuonna 2009 myydystä sähköstä 37 % oli tuotettu fossiilisilla 
energianlähteillä ja turpeella, 44 % uusiutuvilla energianlähteillä ja 19 % 
ydinvoimalla. Pörssisähkön osuus myydystä sähköstä oli 99 %. Vattenfall 
Lämpö Oy tuottaa, jakelee ja myy kaukolämpöä ja maakaasua. 
 
Vattenfallin 40 000 työntekijästä 30 000 käyttää tietokonetta. Vattenfall on 
siten erittäin riippuvainen luotettavasta ja tehokkaasta tietotekniikasta kai-
killa toiminnan osa-alueillaan. (Vattenfall Konserni 2011.) 
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4.1 IT-palvelut 
Vattenfall IT on kansainvälinen organisaatio, jossa on 1450 työntekijää. 
Suomessa IT-palveluissa työskentelee 20 henkilöä. Virallinen työkieli on 
englanti. Vattenfall IT jakautuu kolmeen eri osaan: IT Demand, IT Supply 
ja Group IT. Tuotannollisista IT-palveluista vastaa Operation IT Supply -
yksikkö, joka huolehtii palveluluettelossa määriteltyjen palveluiden toi-
mittamisesta eri liiketoiminnoille. IT Supply toimii ITILin palvelutuotan-
to-osassa. 
 
Vattenfallin IT-organisaatio on prosessijohteinen. IT-palvelut toimitetaan 
ITIL versio 3:een pohjautuvien standardoitujen prosessien mukaisesti. Yh-
tenäisillä prosesseilla taataan palvelutuotannon tehokkuus ja laatu mahdol-
listamalla työskentely yli kansallisten rajojen. Prosessien hallintamallia 
kuvataan neljän laatikon mallilla (kuva 8). Processes in IT Supply (2010) 
määrittelee tehokkuuden perusajatuksiksi “good is good enough” ja “run 
before optimized”. Käytännössä tämä tarkoittaa, että suunnitellaan, raken-
netaan ja otetaan yhteiset prosessit käyttöön ja vasta käyttöönoton jälkeen 
hiotaan yksityiskohtia. 
 
 
 
Kuva 8 Prosessien hallintamalli (Processes in IT Supply 2010.) 
ITILin jokainen viisi elinkaaren vaihetta sisältää omat prosessinsa. Vatten-
fallilla on viisi prosessivastaavaa, joista jokainen vastaa yhden elinkaaren-
vaiheen kaikista prosesseista ja näiden suhteista muihin prosesseihin. Jo-
kaisella yksittäisellä prosessilla on prosessinomistaja ja prosessipäällikkö. 
IT Supply -organisaatio vastaa seuraavista ITILin prosesseista: herät-
teidenhallinta, tapahtumanhallinta, palvelupyyntöprosessi, ongelmanhal-
linta ja pääsynvalvonta. (IT- Value Creation for Vattenfall Business leaf-
let. n.d.) 
 
Operation IT Supplyn toimittamat infrastruktuuripalvelut ovat toiminnan 
perusta. Ne tarjoavat perus IT-palvelut kaikille liiketoiminnoille ja toimi-
vat alustana erilaisille sovelluksille. Peruspalveluihin kuuluvat esimerkiksi 
sähköposti, laitteistot, internet-yhteydet, sovellustenhallinta ja tietoliiken-
neyhteydet. Operation IT Supply -yksikössä on noin 500 työntekijää kai-
kista konsernin maista. (Vattenfall IT Infrastructure 2010.) 
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Operation IT Supply -yksikön sisällä toimii Client Services -yksikkö, joka 
varmistaa, että palveluluettelossa määritellyt palvelut toimitetaan palvelu-
tasojen mukaisesti ja infrastruktuurin häiriötilanteista palaudutaan mahdol-
lisimman nopeasti. Client Service vastaa IT-tuotantoympäristössä tapahtu-
vista muutoksista ja huolehtii, että palvelut toteutetaan määriteltyjen stan-
dardien mukaisesti. Client Servicen palveluita ovat Service desk -palvelut 
ja etätuki, työasemat ja lähituki, laite- ja käyttäjähallinta, sovellusten pake-
tointi ja pakettien jakelu loppukäyttäjien työasemille, loppukäyttäjien itse-
palvelutoiminnot ja Service desk -prosessin automatisointi, laitteiden in-
ventointi sekä suorituskyvyn optimointi jatkuvan seurannan pohjalta. 
(IT- Value Creation for Vattenfall Business leaflet n.d.) 
4.2 Palvelutuotanto 
IT-palvelut ja tarpeet johdetaan Vattenfallin liiketoiminnasta. IT-
arkkitehtuurin avulla määritellään, kuinka IT toimii liiketoimintastrategian 
ja vision mahdollistajana. Yrityksen arkkitehtuuri muodostuu IT- ja liike-
toiminta-arkkitehtuureista.   
 
Kuva 9 Liiketoimintastrategian neljä osa-aluetta (Vattenfall Business IT Architecture 
2010.) 
Yritysarkkitehtuurissa kuvataan, kuinka liiketoimintaprosessit, sovellukset 
ja tieto ovat vahvasti kytköksissä toisiinsa ja riippuvaisia IT-palveluista 
(kuva 9). Nämä neljä osa-aluetta muodostavat yritysarkkitehtuurin. Arkki-
tehtuurin tavoitteena on yhdenmukaistaa liiketoimintaprosesseja ja auttaa 
liiketoimintastrategian toteuttamisessa. IT arkkitehtuuri pyrkii kustannus-
tehokkuuteen standardoimalla IT palveluja. (Vattenfall Business IT Archi-
tecture 2010.) 
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4.2.1 Palveluluettelo 
Palveluluettelossa kuvataan Client Servicen tarjoamat palvelut, palvelui-
den laatu ja hinta. Palveluluettelon periaatteena on sisältää mahdollisim-
man vähän ja mahdollisimman standardoituja palveluita. Teknisten yksi-
tyiskohtien sijaan luettelossa kuvataan palvelujen toiminnallisuutta. Luet-
teloa päivitetään neljä kertaa vuodessa. Palveluluettelosta vastaa Group IT 
Infrastructure Council (GIDC), jossa on edustus konsernin eri liiketoimin-
noista. GIDC määrittelee liiketoimintojen vaatimusten pohjalta, mitä pal-
veluja infrastruktuuripalvelujen tulee tarjota. Client Services vastaa siitä, 
miten palveluluettelon palvelut toimitetaan. 
(Vattenfall Group IT Infrastructure Demand Council (GIDC) 2011.) 
 
Palveluluettelossa määritellyt palvelut kuuluvat peruspalveluihin. Luette-
lon ulkopuolisista palveluista veloitetaan erikseen ja ne toteutetaan, kun 
peruspalveluilta jää aikaa. Palveluluettelon palvelut ovat Vattenfall user, 
Vattenfall computer, shared email account, printer, video conferencing, 
shared file storage, outside access, telephony, hosting, projector, flat 
screen monitor ja Vattenfall on-site vip-service. 
4.2.2 Palvelutasot 
Palveluluettelossa määritellään jokaiselle palvelulle oma palvelutasonsa. 
Palvelutasokuvauksiin sisältyvät määrittelyt palvelujen saatavuudesta, 
kriittisyydestä, huoltoikkunoista ja toimintavarmuustasosta eli montako 
häiriötä palvelussa voi kuukausitasolla olla. Palvelutasot on työmääräinjär-
jestelmässä määritelty palveluluettelon mukaisesti. Käytössä olevat suori-
tuskykymittarit eli KPI:t johdetaan palvelutasoista. Työmääräinjärjestel-
män avulla seurataan palvelutasojen toteutumista viikoittain ja yksittäisten 
palvelujen toteutumista kuukausitasolla. Palvelutasot on määritelty työtun-
teina ja työpäivinä (kuva 10). Kaikkiin infrastruktuuripalveluihin kuuluu 
opastus ja loppukäyttäjätuki. 
 
 
Kuva 10 IT-palvelujen palvelutasoja (SLA Summary 2011.) 
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4.2.3 Tapahtumanhallinta 
Tässä luvussa vastataan työn tutkimuskysymykseen ”Miten prosessi toimi 
ennen työmääräinjärjestelmän käyttöönottoa ja käyttöönoton jälkeen?” 
kuvaamalla Vattenfallin IT-tukiprosessia ennen ja jälkeen työmääräinjär-
jestelmän käyttöönoton. 
 
Vattenfallilla insidenttien hallintaan liittyy kaksi ITILin prosessia. SO2a 
Critical incident management -prosessin mukaisesti toimitaan, jos kriittis-
ten palveluiden toiminnassa ilmenee häiriöitä. Palveluiden toiminta palau-
tetaan niin pian kuin mahdollista ja haitat liiketoiminnoille minimoidaan. 
SO2 Incident management eli tapahtumanhallintaprosessiin kuuluu nor-
maalien tuotannollisten IT-palveluiden palautus normaaliin tilaan niin pian 
kuin mahdollista. Palvelupyynnöt hoidetaan SO3 Service request fulfill-
ment eli palvelupyyntöprosessin mukaisesti. Prosessi kattaa loppukäyttä-
jiltä tulevat tietoa, neuvoa tai pääsyä koskevat palveluluettelon mukaiset 
palvelupyynnöt. Incident management ja Service request fulfillment -
prosesseissa on identtinen toimintatapa. (Processes in IT Supply 2010.) 
4.2.3.1. IT-tukiprosessi ennen työmääräinjärjestelmän käyttöönottoa 
Ennen tukipyyntöprosessin automatisointia ja työmääräinjärjestelmän 
käyttöönottoa ei tukipyyntöjä voitu luotettavasti tilastoida tai niiden toteu-
tusta seurata. Asiakkaalla oli mahdollisuus ottaa yhteys oman paikkakun-
tansa IT-tukihenkilöön, soittaa palvelunumeroon tai lähettää sähköpostia. 
Jokaisella paikkakunnalla oli oma IT-tukihenkilönsä, ja ongelmatilanteissa 
oli luonnollista olla suoraan yhteydessä tähän henkilöön. Etähallinnan 
työkalut olivat käytössä, mutta tukipyynnöt hoidettiin pääsääntöisesti lähi-
tukena ja oman paikkakunnan IT-tuen toimesta. Palvelunumerossa oli jo-
kaisella IT-tukihenkilöllä oma vastausvuoronsa ja ylivuotoja varten linjal-
le oli aina määritelty kaksi muuta vastaajaa, yhteensä kolme tukihenkilöä. 
Palvelunumeroon tulleiden puheluiden määrää ja vastaustasoa seurattiin 
kuukausitasolla. IT-tuen sähköpostilaatikkoa jokainen seurasi parhaan ky-
kynsä mukaan. Jokainen IT-tukihenkilö poimi laatikosta viestit, jotka aikoi 
hoitaa ja kirjasi otsikko-kenttään oman nimensä tai muun vastaavan tie-
don. Nimen kirjaaminen kertoi muille IT-tukihenkilöille, että tukipyyntö 
on otettu käsittelyyn. Palvelun tasoa mitattiin vuosittain asiakastyytyväi-
syyskyselyllä. 
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4.2.3.2. Prosessi työmääräinjärjestelmän käyttöönoton jälkeen 
Automatisoidussa palvelupyyntöprosessissa (kuvio 2) tukipyynnön lähde 
on asiakas tai järjestelmän monitoroinnista tullut hälytys. Järjestelmistä 
tulleet hälytykset luovat automaattisesti uuden tukipyynnön. Asiakkaalla 
on käytettävissään kolme virallista palvelukanavaa; itsepalveluportaali, 
sähköposti tai puhelinsoitto Service deskiin. 
 
Tukipyynnöt käsitellään järjestelmässä tiketteinä. Työmääräinjärjestelmä 
lähettää sähköpostitse tiedon asiakkaalle, kun tiketti on avattu. Sähköpos-
tissa on mainittu tukipyynnön numero ja numeron avulla on mahdollista 
seurata työn etenemistä itsepalveluportaalissa. Järjestelmän kautta on 
mahdollista lähettää sähköpostia asiakkaalle, jos tukipyyntö vaatii tarken-
nusta. Kun tukipyyntö on ratkaistu, järjestelmä lähettää asiakkaalle IT-
tukihenkilön kirjoittaman ratkaisun sähköpostilla. Tietyt itsepalveluportaa-
lista tehdyt tukipyynnöt, esimerkiksi osa laitetilauksista, toimivat täysin 
automaattisesti ja tiketti ei vaadi tukihenkilön käsittelyä lainkaan. 
 
IT-tukihenkilöt eivät ole velvoitettuja ottamaan vastaan työtehtäviä ohi vi-
rallisen prosessin. Henkilökohtaisissa tukipyynnöissä jokaisen tulee oh-
jeistaa asiakasta ottamaan yhteyttä virallisten palvelukanavien kautta. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 11 Vattenfallin palvelupyyntöprosessi 
 
Kuvio 2 Vattenfallin palvelupyyntöprosessi 
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4.2.4 Työmääräinjärjestelmä 
Vuonna 2008 Vattenfall IT hankki ITILin prosesseja tukevan työmääräin-
järjestelmän BMC Remedy. Työmääräinjärjestelmän käyttö mahdollistaa 
tapahtumanhallintaprosessin automatisoinnin. Kaikki tukipyynnöt saadaan 
automatisoidun prosessin avulla rekisteröityä ja pyyntöjen edistymistä 
voidaan seurata. Vuoden 2009 keväällä järjestelmä vaihtui ja tukipyyntö-
jen kirjaaminen muuttui hieman. 
 
BMC Remedy tarjoaa työkalut kaikkiin ITILin eri elinkaarenvaiheiden 
prosesseihin. Vattenfallilla on toistaiseksi käytössä kuvan prosesseista ne, 
joita ei ole merkattu oikean yläkulman valkoisella viivalla (kuva 12). Insi-
denttien ja palvelupyyntöjen hallinnassa käytetään työmääräinjärjestelmän 
Incident Management -työkalua.  
 
 
Kuva 12 BMC Remedyn kattamat IT Supplyn ITIL-prosessit (Processes in IT Supply 
2010.) 
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Työmääräinjärjestelmään muodostuu automaattisesti tiketti (kuva 13), jos 
asiakas tekee palvelupyynnön tai raportoi insidentin itsepalveluportaalin 
kautta tai sähköpostilla Service deskiin. Service desk tai IT-tukihenkilö 
luo tiketin manuaalisesti, jos tukipyyntö tulee puhelimitse tai muuna suo-
rana kontaktina. 
 
 
 
Kuva 13 Tiketti työmääräinjärjestelmässä 
 
Työmääräinjärjestelmä on integroitu käyttäjähallintaan ja omaisuusrekiste-
riin. Kun tiketti luodaan manuaalisesti, asiakastietoja ei tarvitse täyttää kä-
sin. Kun kirjoitetaan käyttäjätunnus tai etunimi sekä sukunimi, muut ken-
tät täydentyvät automaattisesti. Service deskin VoIP-puhelinjärjestelmä on 
myös integroitu työmääräinjärjestelmään ja asiakastiedot täydentyvät au-
tomaattisesti asiakkaan soittaessa. 
 
Client Servicen Suomen IT-tukihenkilöillä on oma ryhmänsä työmääräin-
järjestelmässä. Kun tälle ryhmälle osoitetaan uusi tiketti, jokainen saa 
henkilökohtaiseen sähköpostiinsa viestin. Järjestelmässä voi muokata ase-
tuksiaan niin, että ryhmälle osoitetuista tukipyynnöistä ei tule sähköpostia. 
Dispatcher eli yksi Suomen IT-tukihenkilöistä seuraa ryhmälle saapuvia 
tukipyyntöjä ja osoittaa ne tukihenkilöille. Järjestelmä lähettää sähköpostia 
henkilölle, jolle työ osoitetaan. 
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Tiketille tulee automaattisesti Incident ID. Summary-kohdassa on lyhyt 
kuvaus palvelupyynnöstä tai insidentistä, tarkemmat tiedot ovat kohdassa 
Notes. 
 
Status-kohta kuvaa tiketin tilaa. Kun tiketti luodaan, status on New. Kun 
tiketti osoitetaan tietylle IT-tukihenkilölle, tila on Assigned. Kun tukihen-
kilö ottaa pyynnön käsittelyyn, hän muuttaa tilaksi In Progress. Pending-
tilaa käytetään, jos työn käsittelyä jatketaan myöhemmin, asiakasta ei ta-
voiteta tai vastausta odotetaan kolmannelta osapuolelta esimerkiksi järjes-
telmäntoimittajalta. Kun pyyntö on käsitelty, tiketin status muutetaan Re-
solved-tilaan. Asiakas saa työmääräinjärjestelmästä viestin, kun hänen 
työpyyntönsä on vastaanotettu ja kun tiketti suljetaan. 
 
Järjestelmään on jokaiselle palvelun ja palvelutyypin yhdistelmälle määri-
telty palvelutasosopimuksen (SLA) mukainen palveluaika. Aika alkaa ku-
lua, kun tiketin status muutetaan In Progress -tilaan. Kun tilaksi asetetaan 
Pending, palveluajan mittaus pysähtyy. 
 
Statuksen lisäksi jokaiselle tiketille asetetaan kiireellisyys Impact- ja Ur-
gency-kohdissa sen mukaan, kuinka montaa asiakasta insidentti koskee ja 
kuinka kriittisestä ongelmasta tai virheestä on kyse. Palvelupyynnöissä on 
harvoin korkea kiireellisyys. 
 
Tiketit luokitellaan neljään eri palvelutyyppiin, tiketissä kohta Service Ty-
pe. Palvelutyyppi on tiketin tärkein parametri, sen mukaan määräytyvät 
palvelutaso ja KPI. Palvelutyypit ovat User Service Restoration, User Ser-
vice Request, Infrastructure Restoration ja Infrastructure Event. Yleisim-
mät palvelutyypit ovat User Service Request ja User Service Restoration. 
Request on palvelupyyntö, jonka tyypillinen toimitusaika on 40 työtuntia. 
Restoration on insidentti eli klassinen ongelma tai virhetilanne, jonka pal-
veluaika on asetettu 12 työtuntiin. Nämä tikettityypit tulevat asiakkailta. 
Infrastructure Restoration ja Infrastructure Event -tiketit ovat järjestelmien 
monitoroinnin tuottamia. Classification-välilehdellä (kuva 14) on luokitte-
lun lisäksi tieto, mitä kautta tiketti on saapunut ja mitä palvelua tiketti 
koskee. Oikean palvelun valitseminen on tilastoinnin kannalta oleellista. 
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Kuva 14 Tiketin luokittelu Classification-välilehdellä 
4.3 Tutkimusmenetelmät 
Tämä opinnäytetyö on toimintatutkimus, jossa määrällisinä tutkimusmene-
telminä käytetään tapahtumanhallintatilastojen tarkastelua ja lomake-
kyselyä. Toimintatutkimuksen tarkoituksena on selvittää, miten työmää-
räinjärjestelmän käyttö on vaikuttanut tapahtumanhallintaprosessissa ja 
mikä on prosessin nykytila. Tapahtumanhallintatilastojen ja kyselyn tulos-
ten analysoinnin avulla prosessia arvioidaan ja esitetään kehitysehdotuk-
set. 
4.4 Tapahtumanhallintatilastojen tarkastelu 
Tutkimuskysymykseen ”Hoidetaanko tukipyynnöt palvelutason mukaises-
ti?” etsitään vastauksia tarkastelemalla vuoden 2010 Suomen IT-
tukihenkilöille osoitettuja työmääräinjärjestelmän tukipyyntöjä. Vuoden 
2010 tilastoja tarkasteltiin kvartaaleittain. Tilastot osoittavat tikettien mää-
rän olleen lähes samalla tasolla joka kvartaalissa. Alkuvuodesta tikettejä 
oli noin tuhat ja loppuvuoden kahdessa kvartaalissa noin yhdeksän sataa. 
 
Tukipyynnöistä keskimäärin 75 % tuli sähköpostilla (kuva 15). Seuraa-
vaksi yleisin yhteydenottotapa oli puhelin 8 % osuudella. IT-
tukihenkilöiden itse järjestelmään kirjaamat tiketit olivat kolmantena nel-
jällä prosentilla.  
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Kuva 15 Yhteydenottotavat kaikissa vuoden 2010 tiketeissä 
Itsepalveluportaalin kautta tukipyyntöjä tuli keskimäärin 20 kvartaalissa ja 
kahta tikettiä lukuun ottamatta kaikki olivat palvelupyyntöjä eli requesteja. 
Tämä osoittaa, että asiakkaat eivät ole tottuneet käyttämään portaalia insi-
denttien eli restorationien raportoimiseen, vain palvelupyyntöihin. 
 
Insidenteissä ensisijainen yhteydenottotapa on ollut sähköposti, seuraa-
vaksi suosituin puhelin ja kolmanneksi henkilökohtainen yhteydenotto IT-
tukihenkilöön. Tilastoista ei käy ilmi, ovatko kaikki sähköpostilla ja puhe-
limitse saapuneet pyynnöt tulleet oikeiden palvelukanavien kautta vai suo-
raan IT-tukihenkilöiden henkilökohtaiseen sähköpostiin tai puhelimeen. 
 
Kaikista vuoden 2010 tiketeistä 90 % on ratkaistu palveluaikojen puitteis-
sa. Keskimääräinen ratkaisuaika palvelupyynnöissä on 13 tuntia, tätä tilas-
toa heikentää vuoden viimeisen kvartaalin tulos. Viimeisellä kvartaalilla 
ratkaisuajan keskiarvo oli 45 tuntia eli tikettien statukseen ei ollut kiinni-
tetty niin tarkasti huomiota kuin vuoden yhdeksän ensimmäisen kuukau-
den aikana. Insidenttien keskimääräinen ratkaisuaika on kymmenen tuntia. 
Tätäkin tilastoa heikentää viimeisen kvartaalin keskiarvo eli 34 tuntia. 
Muissa kvartaaleissa keskiarvo on kaksi tuntia. Kahdeksan prosenttia kai-
kista tiketeistä on ratkaistu alle minuutissa, mikä tarkoittaa, että tiketin sta-
tusta ei ole muutettu In Progress -tilaan vaan suoraan kuitattu ratkaistuksi.  
 
Tikettejä, joita ei ole ratkaistu palveluaikojen puitteissa, on ollut selkeästi 
vähemmän vuoden lopussa. Tämä on todennäköisesti seurausta siitä, että 
tikettejä on seurattu tarkemmin ja statukset on asetettu oikein. Järjestelmää 
on myös opittu käyttämään sujuvasti ja termit ovat tulleet tutuiksi vuoden 
aikana. 
 
Tiketit, joita ei ollut ratkaistu palveluajan puitteissa, ovat useimmin insi-
denttejä. Tästä voidaan päätellä, että nämä ongelma- ja virhetilanteet ovat 
olleet haasteellisempia ja vaatineet normaalia enemmän työaikaa. Mahdol-
lista on myös, että näiden tikettien kohdalla statusta ei ole käytetty oikein. 
Näistä palveluajan ylittäneistä tiketeistä 30 % oli lähitukea vaatineita ja 70 
% etähallinnan avulla ratkaistuja. Koska lähitukea on näissä palvelupyyn-
nöissä tarvittu selkeästi vähemmän, ovat pidempää ratkaisuaikaa vaatineet 
insidentit olleet yleensä ohjelmallisia, ei laitteistosta johtuvia. 
 
Kaikista vuoden 2010 tiketeistä 30 % on Onsite-tyyppisiä, ilman lähituen 
tarvetta tiketeistä on siten ratkaistu 70 %. Tavoitteena on ratkaista 80 % 
kaikista tukipyynnöistä ilman lähitukea. 
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Vuoden ensimmäisellä kvartaalilla (kuva 16) palvelupyynnöistä 92 % ja 
insidenteistä 83 % hoidettiin palveluaikojen puitteissa. Määrittelemättö-
miin palveluihin on tikettejä luokiteltu yhteensä 146 ja 177. Tämä vääris-
tää huomattavasti tilastoja. 
 
Palvelupyynnöistä videoneuvottelua koskevissa kahdessa palvelupyynnös-
sä on selkeästi ylitetty palveluaika. Mahdollisena syynä on voinut olla vii-
ve toimituksessa tai tiketin statusta ei ollut käytetty oikein. Muut palvelut 
on tasaisen varmasti hoidettu palveluaikojen puitteissa. Pientä poikkeamaa 
tähän trendiin tuovat peruskäyttäjää ja kannettavaa työasemaa koskevat 
pyynnöt. 
 
Suurin osa sekä palvelupyynnöistä että insidenteistä on koskenut perus-
käyttäjää. Kaikista insidenteistä 39 % ja palvelupyynnöistä 21 % ovat liit-
tyneet käyttäjähallintaan. Tämän jälkeen insidenttejä on ollut järjestykses-
sä eniten perussovellusten, kannettavien työasemien, verkkojakojen pää-
synhallinnan ja tulostimien kanssa. Vain 62 % insidenteistä, joiden palve-
lua ei ole määritelty, on hoidettu palvelutasojen puitteissa. 
 
 
Kuva 16 Vuoden 2010 Q1 Suomen tikettitilasto palveluittain 
 
Alkuvuodesta 2009 on siirrytty käyttämään uutta työmääräinjärjestelmää, 
mikä näkyy tilastoissa vielä vuoden 2010 virheellisesti kirjattuina tikettei-
nä ja näiden ylitettyinä palveluaikoina. Termit eivät välttämättä ole täysin 
ymmärrettyjä, minkä takia tikettejä luokitellaan tietämättömyyttä väärälle 
palvelutyypille. ITILin tapahtumanhallinnan perustietojen ja termien hal-
linta olisi auttanut järjestelmän käyttöönoton yhteydessä. 
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Toisella kvartaalilla (kuva 17) palvelupyynnöt on ratkaistu hyvin palvelu-
aikojen puitteissa.  Vain pöytätyöasemien ja peruskäyttäjien palvelutasot 
ovat hieman alempia, 93 %. Tikettejä ilman valittua palvelua, on ensim-
mäistä kvartaalia enemmän, mutta palvelutasot on saavutettu paremmin. 
Kvartaalilla 1 prosenttiosuus oli 90 ja kvartaalilla 2 94. Tämänkään kvar-
taalin palvelupyynnöistä on mahdotonta saada oikeaa tilastotietoa, sillä 
puolet kaikista pyynnöistä on jätetty ilman palvelun valintaa. 
 
Insidenteissä palvelutaso on alittunut selkeästi tiketeissä, joissa ei ole va-
littua palvelua. Mahdollisesti syynä tähän ovat statuksen väärä käyttö tai 
pidempi ratkaisuaika insidentin haasteellisuuden vuoksi. Valitettavasti 
puuttuvan palveluvalinnan takia mahdollisia ongelmanhallintaa vaativia ti-
lanteita ei voi arvioida. Alle 90 %:n palvelutaso on nähtävissä myös pe-
ruskäyttäjää ja verkkojakojen pääsynhallintaa koskevissa insidenteissä. 
Peruskäyttäjää koskevia insidenttejä on ollut paljon ja alhainen palvelutaso 
kuvaa todennäköisesti haasteellisia käyttäjäprofiiliongelmia. Näiden tiket-
tien mahdollista eskalointia ongelmanhallintaan olisi ollut syytä tarkastel-
la.  
 
 
 
Kuva 17 Vuoden 2010 Q2 Suomen tikettitilasto palveluittain 
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Kvartaalissa kolme (kuva 18) tilastot näyttävät insidenttien osalta ensim-
mäistä kertaa vihreää. Ilman palveluvalintaa on kuitenkin edelleen paljon 
tikettejä, vaikka niiden statusta on käytetty paremmin. Kuten edellisessä-
kin kvartalissa peruskäyttäjien hallinnassa on esiintynyt ongelmia. Tämä 
vahvistaa entisestään näiden insidenttien siirtämistä ongelmanhallintaan. 
 
Palvelupyynnöissä standardisovellusten toimittamisessa on palveluaika 
alitettu mainittavasti. Pyyntöjä on ollut vain neljä, joten tämä pieni poik-
keama voi johtua yhdestä tiketistä. Palvelupyyntöjä on tällä kvartaalilla 
tullut aiempia vähemmän, mikä kuvaa loma-aikaa. Insidenttien määrä ei 
ole lomakaudesta huolimatta pienentynyt. 
 
 
 
Kuva 18 Vuoden 2010 Q3 Suomen tikettitilasto palveluittain 
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Vuoden viimeisellä kvartaalilla (kuva 19) palvelupyynnöt on hoidettu hy-
vin palveluaikojen puitteissa. Ilman palveluvalintaa on silti paljon tikette-
jä. 
 
 
 
Kuva 19 Vuoden 2010 Q4 Suomen tikettitilasto palveluittain 
Koko vuoden ajalta insidenteissä näkyy selkeästi peruskäyttäjää koskevien 
tikettien korkea määrä. Viimeinen kvartaali ei tee poikkeusta tähän. Koska 
näiden insidenttien määrä on jatkuvasti korkea, ongelmien syihin pitäisi 
aktiivisesti reagoida, ei vain korjata tilanne hetkellisesti. Toinen mahdolli-
nen syy korkeaan lukuun on jälleen virheellinen luokittelu. Järjestelmässä 
tehtyjen valintojen merkitystä ei ole ymmärretty ja tiketin palveluksi on 
virheellisesti asetettu standard user. 
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4.5 Lomakekyselyn tulokset 
Lomakekyselyllä oli tarkoitus tutkia IT-tukihenkilöiden näkökulmasta, 
kuinka tukihenkilöt hoitavat päivittäiset työtehtävänsä, onko työmääräin-
järjestelmän käyttö helpottanut työtehtävien hoitamisessa ja kuinka pro-
sessia voidaan parantaa. Kyselyn tuloksia analysoimalla vastataan tutki-
muskysymykseen ” Miten tukiprosessia voidaan kehittää?”.  
 
Kysely toteutettiin alkukesästä 2011 Webropol-työkalulla kokonaistutki-
muksena eli kysely lähetettiin kaikille Suomen IT-infrastruktuurin kanssa 
työskenteleville IT-tukihenkilöille. Kohdehenkilöitä oli yhdeksän. Kyse-
lyyn vastasi seitsemän henkilöä. 
 
Kyselyssä oli kolme eri osa-aluetta. Tapahtumanhallintaprosessin arvioin-
nissa tutkittiin, mikä on tukihenkilöiden näkemys prosessista ja toimivatko 
he jokapäiväisessä työssään prosessin mukaisesti. Omat työskentelytavat -
otsikon alla oli kysymyksiä koskien palveluluetteloa ja tikettien käsittelyä. 
Viimeisessä osassa kysyttiin mielipidettä työmääräinjärjestelmän käytöstä 
ja käytettävyydestä. Kyseli sisälsi 21 kysymystä, joista kuusi oli vapaaeh-
toisia avoimia vastauksia. 
4.5.1 Tapahtumanhallintaprosessin arviointi 
Ensimmäinen kohta koski tapahtumanhallintaprosessia, ja kohdehenkilöitä 
pyydettiin valitsemaan neljässä kohdassa paikkansa pitävät väittämät. Ku-
kaan ei valinnut väittämää ”7upin käyttö on selkeyttänyt prosessia”. 43 % 
vastasi toimivansa prosessin mukaisesti. Yli puolet vastaajista toimii siten 
ohi virallisen prosessin. 71 % vastanneista kuitenkin valitsi kohdan ”Oh-
jeistan aina asiakkaita ottamaan yhteyttä virallisten palvelukanavien kaut-
ta, jos tukipyyntö tulee suoraan minulle”. Tämän osion vapaassa vastauk-
sessa kysyttiin ajatuksia prosessin kehittämiseksi. Vastauksissa mainittiin 
tiketöinnin yksinkertaistaminen ja ehdotettiin varaamaan tiimille yhteistä 
aikaa tikettien ja ongelmien läpikäyntiin. Tämä ehdotus on hyvä Leanissa 
mainittujen ongelmien ja virheiden ennaltaehkäisyä ja ongelmanhallintaa 
ajatellen. 
 
Prosessista puhuttaessa työmääräinjärjestelmä mielletään keskeiseksi teki-
jäksi prosessissa. Tässä osiossa oli tarkoitus ilmaista näkemyksensä pro-
sessista, ei työmääräinjärjestelmästä. Koska työmääräinjärjestelmän käy-
tössä esiintyy haasteita, koko prosessista on negatiivinen mielikuva ja 
työmääräinjärjestelmää ei nähdä vain työkaluna. Tästä voidaan päätellä, 
että prosessin käyttöönotto ei ole onnistunut työkalun puutteiden ja huo-
non käyttöönoton seurannan takia. Jos työmääräinjärjestelmä olisi helppo- 
ja nopeakäyttöinen, mielikuvat prosessista olisivat positiivisia. 
 
Väittämän ”Minulle tärkeintä on vastata asiakkaan tarpeisiin, en kiinnitä 
huomiota palvelukanavien oikeaan käyttöön” valitsi 29 % vastaajista. Lii-
ketoiminnan kannalta on oleellista taata palveluiden toimivuus ja jatku-
vuus. Työmääräinjärjestelmän käyttö ei kohdehenkilöiden vastausten pe-
rusteella nopeuta häiriötilanteista palautumista. 
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Työmääräinjärjestelmä mahdollistaa työkuorman tasauksen ja työtehtävien 
jakautumisen henkilöstön kesken. Yhteinen näkemys siitä, että prosessi ei 
ole selkeytynyt järjestelmän käyttöönoton myötä, on yllättävä. Järjestelmä 
on vienyt teoriassa pois vaiheen, jossa jokaisen piti seurata yhteiseen säh-
köpostiin tulleita viestejä ja poimia itseä koskevat työtehtävät. Järjestelmä 
luo sähköposteista automaattisesti tiketin, tiketti täytyy vain ohjata oikeal-
le tukihenkilölle. 
4.5.2 Omat työskentelytavat 
Prosessin jälkeen tutkittiin näkemyksiä palveluluettelosta. Esitetyistä väit-
tämistä pyydettiin valitsemaan ”Tosi” tai ”Epätosi”.  Väittämiin ”Tunnen 
palveluluettelon sisällön” ja ”Tiedän erityyppisten palvelutyyppien palve-
lutasot” 57 % vastasi ”Tosi”. Palveluluettelon sisällön ja palvelutasot tunsi 
57 % vastaajista, mutta vain 43 % luki luetteloa säännöllisesti. 57 % tiesi, 
missä ajantasainen palveluluettelo on luettavissa vastaten ”Tosi” väittä-
mään ”Tiedän, missä ajantasainen palveluluettelo on”. Asiakkaille palve-
luluettelosta oli puhunut 29 % vastaajista. 
 
Tapahtumanhallintatilastojen tarkastelussa jokaisella kvartaalilla oli useita 
tikettejä, joille ei ollut valittu palvelua. Palveluluettelon sisältö ei ole kai-
kille tuttu, mikä johtaa tietämättömyydestä johtuviin poikkeamiin tike-
töinnissä. Palveluluettelosta puhuminen asiakkaille olisi proaktiivista ja 
ohjaisi myös asiakkaita toimimaan prosessin mukaisesti.  
 
Ohjeistusta tukipyyntöjen luokittelusta noudattaa vastausten mukaan 71 
%. 43 % tarkistaa tiketin luokittelun ennen tiketin sulkemista.  100 % ”To-
si” vastaus väittämään ”Pidän tärkeänä palvelupyynnön hoitamista palve-
lutason mukaisesti” kuvastaa, että tietoisuus palvelutasojen merkityksestä 
on jokaisella. Selkeän prosessin kehittämiskohteen tuo vastaus väittämään 
”Varmistan asiakkaan tyytyväisyyden ennen palvelupyynnön sulkemista”. 
”Tosi” vastausten prosentti oli vain 29. 
 
Kysymyksen ”Mitä kautta saan henkilökohtaiset työtehtäväni?” vastaukset 
kuvaavat hyvin prosessin nykytilaa, sillä 71 % vastaajista saa usein tuki-
pyynnön henkilökohtaiseen sähköpostiin ja 57 % henkilökohtaisesti puhe-
limitse tai kasvokkain keskusteltaessa. 43 % vastaajista saa työtehtävänsä 
pääasiassa työmääräinjärjestelmän kautta. 
 
Kysymykseen ”Mitä kautta otat yhteyttä asiakkaaseen, kun palvelupyyntö 
vaatii tarkennusta? 71 % vastasi käyttävänsä sähköpostia ja 29 % puhelin-
ta. Työmääräinjärjestelmä sisältää erillisen konsolin sähköpostin lähetystä 
varten. Koska sähköposti on yleisin yhteydenottotapa lisätietojen saami-
seksi, asiakkaat ovat todennäköisesti tottuneet seuraamaan sähköpostiin 
saapuvia viestejä. Sähköposti kannattaa ehdottomasti lähettää työmääräin-
järjestelmästä, jolloin vastauskin kirjautuu automaattisesti tiketille. 
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Trion eli Service deskin VoIP-puhelinjärjestelmän käyttöä tutkittiin koh-
dassa seitsemän. Vastaajista kukaan ei ole kirjautuneena Trioon. Trio 
mahdollistaisi Warm handover -toiminnan eli tukipyynnön suoran siirron 
Service deskistä seuraavan tason tukeen. Jos tukipyyntö onnistutaan rat-
kaisemaan ensimmäisen kontaktin aikana, asiakas kokee palvelun laaduk-
kaana. 
 
Kysymyksessä ”Miten toimin, jos työtehtävä ei tule tiketin kautta?” pyy-
dettiin valitsemaan yksi vaihtoehto. 43 % vastasi tekevänsä työtehtävän 
tekemättä tikettiä. 29 % tekee työtehtävän, lähettää tiedon Service deskiin 
ja neuvoo asiakasta jatkossa tekemään tukipyynnön Service deskiin. 14 % 
eli yksi henkilö tekee työtehtävän ja luo itse tiketin järjestelmään. Oikea 
prosessin mukainen toimintatapa olisi ohjeistaa asiakas ottamaan yhteyttä 
Service deskiin. 
 
Jokaisella vastaajista oli riittävät mahdollisuudet kouluttautua ja oma 
osaamistaso koettiin hyväksi, sillä 42 % vastasi pystyvänsä useimmiten ja 
58 % usein ratkaisemaan itselle tulevat tukipyynnöt. Avoimeen kysymyk-
seen ”Mistä aihealueista haluaisit saada lisää koulutusta?” tuli yksi vasta-
us. Koulutusta toivottiin Windows 7:stä, SCCM:sta, VmWaresta, pake-
toinnista ja Citrixistä. 
 
Tiimin kommunikaatiota ja henkeä voi kuvata hyväksi, sillä kaikki saavat 
kysyttäessä apua kollegoiltaan. Kysymykseen ”Jos en heti pysty ratkaise-
maan tukipyyntöä, kuinka toimin” 43 % vastasi kysyvänsä kollegoiltaan. 
Tiedonkulun ja kommunikaation edistämisehdotuksia etsittiin avoimella 
kysymyksellä. Kysymykseen vastasi kaksi henkilöä mainiten pikaviestin-
nän käytön ja puhelinpalaverit. Leanin mukaan koko henkilöstön osallis-
tuminen ja lyhyet palaverit tehostavat toimintaa. Tosiasioihin perustuvaa 
päätöksentekoa edistetään nopealla ja tehokkaalla kommunikaatiolla, jo-
hon esimerkiksi pikaviestimiä voidaan käyttää. 
 
Kysymykseen ”Mitä kautta saan tiedon omista tiketeistäni?” 57 % vastasi 
työmääräinjärjestelmä ja 43 % sähköposti. Yli puolella vastaajista on työ-
määräinjärjestelmän tämän mukaan koko ajan auki. 
4.5.3 Työmääräinjärjestelmän arviointi 
Kysymyksillä arvioitiin työmääräinjärjestelmän käyttöliittymää, käytettä-
vyyttä ja kokemuksia järjestelmän käytöstä. Tikettien käsittelyn koki han-
kalaksi 58 % vastaajista. 72 % arvioi tikettien käsittelyn vievän aikaa 
muilta työtehtäviltä. Väittämään ”7upin käyttö on hidastanut palvelupyyn-
töjen hoitamista” ”Tosi” vastauksia oli 86 %. Tikettien hoitamisen pitäisi 
olla mahdollisimman automatisoitua, jotta järjestelmä tukisi prosessia eikä 
hidastaisi sitä. 
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Käytettävyyden arvioinnissa 86 % vastasi sovelluksen toiminnassa olevan 
moitteita. 58 % koki tikettien selauksen, muokkauksen ja tallennuksen hi-
taaksi. Kaikkien vastanneiden mukaan sovellus on käytettävissä työaikana 
ja itselle osoitetuista tiketeistä jokainen saa sähköpostin. Vastaukset ku-
vaavat järjestelmän hitautta. Järjestelmän käyttöönotossa on tämän mu-
kaan ollut puutteita oikean kapasiteetin määrittelyssä. Tikettien sulkemi-
nen pitää olla nopeaa ja helppoa, jotta varsinaisilta tukitehtäviltä ei mene 
aikaa odotteluun. Järjestelmästä johtuva odotteluaika on puhdasta hukkaa. 
 
57 % vastaajista käyttää makroja järjestelmän hakutoimintojen nopeutta-
miseen. 71 % osaa muuttaa omia asetuksiaan. 30 % pitää käyttöliittymän 
ulkoasua selkeänä. Ulkoasun selkeyttäminen voi olla haasteellista, koska 
sovellus on hankittu ulkopuoliselta toimittajalta. 57 % vastasi ”Epätosi” 
väittämään ”Tarvittavat työkalut löytyvät helposti”. Koulutus ja muistin 
virkistäminen järjestelmän käytöstä olisivat vastauksen perusteella aiheel-
lisia järjestää. Sovellus on englanninkielinen, mutta kielellä ei vastausten 
perusteella ole merkitystä. Kaikki vastasivat ymmärtävänsä sovelluksessa 
käytetyt termit. 
 
Avoimeen kysymykseen ”Kuinka 7upia pitäisi kehittää?” vastasi kaksi 
henkilöä. Ehdotuksissa mainittiin tikettien automatisointi ja mobiilisovel-
luksen käyttöönotto nopeuttamaan tikettien hallinnointia onsite-työssä. 
Asiakkailta pitäisi hakea toiveita järjestelmän kehittämiseen. Asiakkaiden 
kannalta näkyvin osa järjestelmää on tiedottaminen tukipyynnön edistymi-
sestä. Työtehtävien nopeuttamiseksi järjestelmässä pitäisi olla oikea lai-
teinformaatio. Laitetietojen päivittymisessä on pitkä viive tai laiteinfor-
maatio on täysin virheellinen. 
 
Kysymykseen ”Herättikö kysely muita ajatuksia/kommentteja?” vastasi 
yksi henkilö. Tämä vastaus yksinään kuvastaa prosessin nykytilaa. Kyse-
lyn ja tikettitilastojen tarkastelu ja analysointi vahvistavat tätä näkemystä. 
”Se on ihme, että oikeastaan pelkän statistiikan vuoksi joudumme käyttä-
mään tehokasta työaikaa tällaisten ohjelmien käyttämiseen. Jokaisesta 
ylimääräisestä postin ja työtilauksen siirtelystä tulee viivettä itse työn te-
kemiseen ja kuluu aikaa ja rahaa näiden ohjelmien pyörittämiseen ja päi-
vittämiseen. Silloin, kun saimme itse asioista vielä jotenkin päättää, jä-
timmekin kyseisen kaltaisen ohjelman kokonaan sivuun ja teimme perin-
teisesti.” 
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5 YHTEENVETO JA JATKOSUOSITUKSET 
Yrityksen strategian toteuttaminen operatiivisella tasolla ei ole itsestään 
selvää. Uusien työkalujen käyttöönotto voi olla ainoa näkyvä muutos uu-
desta strategiasta ja prosesseista, jos henkilöstöä ei riittävästi oteta mukaan 
prosessien suunnitteluvaiheessa. Tavallisen IT-tukihenkilön näkökulmasta 
uusien toimintatapojen ja järjestelmien käyttöönotto nähdään helposti hi-
dasteena normaalien työtehtävien hoitamisessa.  
 
Kyselyn tulosten perusteella uusi prosessi ja työmääräinjärjestelmän käyt-
töönotto on koettu negatiiviseksi. Työmäärä on lisääntynyt, koska kaikki 
tukipyynnöt tulee kirjata järjestelmään. Prosessin automatisoinnissa ja 
kommunikoinnissa asiakkaille on parantamista, jotta suorat yhteydenotot 
IT-tukihenkilöihin loppuvat ja tiketit kirjataan järjestelmään automaatti-
sesti. Tämän jälkeen jokainen voi keskittyä pääasialliseen työhönsä eli IT-
palveluiden hoitamiseen. Järjestelmän pitäisi helpottaa päivittäisissä työ-
tehtävissä eikä tuoda lisätyötä. 
 
Uuden prosessin käyttöönottovaiheessa pitää asiakkaiden luottamus uutta 
toimintatapaa kohtaan saavuttaa. Selkeä kommunikointi, opastus ja ohjeis-
tus palvelukanavien käytöstä ovat tärkeitä elementtejä. Tukipyyntöjen ete-
nemisestä pitää tiedottaa riittävästi. Kun asiakkaille osoitetaan, että uusi 
prosessi ja tiketit ovat myös heidän etunsa, luottamus syntyy ja suorat kon-
taktit loppuvat. Tässä vaiheessa, kun suoria kontakteja tulee vielä paljon, 
ensimmäinen askel kohti prosessin mukaista toimintaa olisi kommunikaa-
tion suunnittelu vastaamalla kysymyksiin, miksi asiakkaat eivät käytä vi-
rallisia palvelukanavia ja millä keinoin heidät saadaan niitä käyttämään. 
Palvelutasosopimusten tarkistus olisi myös aiheellista. 
 
Työmääräinjärjestelmän toteutuneiden tapahtumien pohjalta voidaan tode-
ta, että työmääräinjärjestelmän käyttö ei tällä hetkellä tarjoa tarkkaa tietoa 
tukipyyntöjen hoitamisesta. Suoria yhteydenottoja tukihenkilöihin tulee 
useasti, ja jokaisen tukihenkilön vastuulle jää, miten hän kirjaa suorat yh-
teydenotot vai kirjaako mitenkään. Tikettien luokittelu ja palvelun valinta 
tehdään usein manuaalisesti. Luokittelun pitäisi olla automaattista. Väärin 
luokiteltu tiketti ja tiketti, jonka statusta ei käytetä oikein, vääristää tilasto-
ja. Tällä hetkellä työmääräinjärjestelmästä saadaan Suomen osalta vain 
suuntaa antavaa tilastotietoa. Positiivista järjestelmässä on työtehtävien 
seurannan mahdollisuus ja eräänlaisena tieto- ja ratkaisupankkina toimi-
minen. 
 
Prosessi on vähentänyt henkilöstöriippuvuutta, mutta syväosaamista tarvi-
taan edelleen. Tiketin palveluaikaan voi vaikuttaa se, että tietyn alueen sy-
väosaaja ei ole ollut saatavilla. Moniosaaminen on IT-palveluissa ehdoton 
edellytys, mutta syväosaaminen on insidenttien ratkaisemisessa avainase-
massa. Prosessi insidenttien hallinnasta ongelmanhallintaan siirtymiseen 
pitäisi olla aktiivisessa käytössä. Arvo asiakkaille kasvaa, kun insidenttejä 
ei vain ratkaista vaan niitä ennakoidaan. Työmääräinjärjestelmän statis-
tiikka tarjoaa tietoa toistuvista ongelmista ja sen avulla voidaan päästä in-
sidenttien hallinnasta ennakoivaan ongelmien hallintaan. 
 
Työmääräinjärjestelmän käyttö tapahtumanhallinnassa 
 
 
46 
Lähes jokaisessa IT-tukipalveluja tarjoavassa organisaatiossa on suurella 
todennäköisyydellä käytössä tukipyyntöjen kirjausjärjestelmä ja palvelu-
tasojen toteutumisen seuranta. Paluuta aikaan, jossa prosessien mukaisesti 
ei toimittaisi, ei ole. Vattenfallin kansainvälinen organisaatio ja lähiesi-
miehen sijainti toisessa konsernin maassa voivat olla mahdollisia syitä sii-
hen, miksi kaikki IT-tukihenkilöt eivät toimi prosessin mukaisesti. Omaa 
roolia prosessissa ei ole sisäistetty, kun prosessiin pääsee vain vähän tai ei 
lainkaan vaikuttamaan. Muutos, joka tuodaan yllättäen ja jonka toimenpa-
noa ei tehokkaasti johdeta, onnistuu heikosti tai ei lainkaan. Jotta jokainen 
Suomen IT-tukihenkilö alkaisi toimia prosessin mukaisesti ja opastaa 
myös asiakkaita oikeiden palvelukanavien käyttöön, täytyy muutokset ajaa 
vahvemmin esimiestasolta.  
 
Muutos tulee paitsi esimiestasolta myös itsestä. Henkilökohtainen sitou-
tuminen ratkaisee, toimiiko uuden prosessin mukaisesti vai edelleen van-
haa mallia noudattaen. Työmotivaatio ja henkilökohtaiset uratavoitteet 
voivat olla vaikuttavia tekijöitä. Sitoutunut ja motivoitunut työntekijä toi-
mii työyhteisön hyväksi ja noudattaa annettuja ohjeistuksia. Myös sitoutu-
neisuuden takana on johtamiskulttuuri. Koulutus ja perehdytys, ITILin ko-
konaisvaltainen ymmärtäminen, ja esimerkiksi tulospalkkiotavoitteet voi-
vat olla keinoja parantaa sitoutumista prosessiin. 
 
Lean ja ITIL ovat hyvin toistensa kaltaisia. Jatkuva parantaminen mittaa-
malla ja seuraamalla asetettuja tavoitteita on molemmissa avainasemassa. 
Molemmissa laatu taataan standardoiduilla prosesseilla, joiden kautta jat-
kuva parantaminen tapahtuu. Vattenfallin prosessissa työmääräinjärjestel-
mä on keskeisessä asemassa työtehtävien määrän, palvelutyyppien ja pal-
velutasojen seurannassa ja mittauksessa. Prosessin ongelma on tällä het-
kellä poikkeamat, joihin ei systemaattisesti puututa. Toiminen prosessin 
ohi on edelleen mahdollista. Prosessi ei siten vielä ole tasolla, jolla sen 
laadun varmistamiseksi pitäisi olla. 
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Liite 1 
 
LOMAKEKYSELYN SAATE 
Hei, 
 
toteutan tämän kyselyn tradenomitutkintoni opinnäytetyöhön liittyen. 
 
Kyselyn tarkoituksena on selvittää, kuinka hoidamme päivittäiset työteh-
tävämme, onko 7upin käyttö helpottanut päivittäisten työtehtävien hoita-
misessa ja kuinka prosessia voidaan parantaa. 
 
Teillä on nyt mahdollisuus anonyymisti tuoda ajatuksenne julki. 
 
Kysely koostuu kolmesta pääkohdasta: 
 
− Palvelupyyntöprosessin arviointi 
− Omat työskentelytavat 
− Työmääräinjärjestelmän eli 7upin arviointi 
 
Toivon, että vastaatte mahdollisimman totuudenmukaisesti kaikkiin ky-
symyksiin. 
 
Kiitos etukäteen vaivannäöstänne ja avustanne opinnäytetyöni toteuttami-
sessa! 
 
Elina  
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LOMAKEKYSELYN TULOKSET 
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10. Oma osaamistaso 
Pystyn ratkaisemaan itselleni tulevat palvelupyynnöt 
Usein/Useimmiten/Harvoin 
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